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vorwort

Liebe Kursteilnehmerin, lieber Kursteilnehmer,”

Besprechungen mit Kollegen, Vorgesetzten, Kunden, Lieferanten oder Geschaftspartnern des Unternehmens
gehoren sicher zu Ihrem beruflichen Alltag.

Vielleicht haben Sie den Eindruck, dass Sie bei Besprechungen, die auf Deutsch gefiihrt werden, leichter
,den Faden verlieren, mit Ihren Argumenten weniger tiberzeugen, lhre Gesprachsziele haufiger nicht
erreichen oder weniger aktiv in Diskussionen eingreifen, als Sie es in lhrer Muttersprache gewohnt sind.

Das vorliegende Trainingsmodul hilft Ihnen, Ihre Kompetenz zur aktiven und erfolgreichen Teilnahme an
Besprechungen mit deutschsprachigen Gesprachspartnern und Gesprachspartnerinnen zu verbessern.

Wie alle Trainingsmodule der Reihe ,Training berufliche Kommunikation“ wurde es nach den Prinzipien des
Gemeinsamen Europadischen Referenzrahmens (GER) entwickelt und bei ,Profile deutsch 2.0“ als Grundlage
fir die Erstellung des Profils ,Deutsch fiir Angestellte im Unternehmen® (Beispielprofil) verwendet.

Neben Praxistipps vermitteln wir Ihnen anhand von Texten aus Fachbiichern und Fachzeitschriften niitz-
liche Strategien zur Gesprachsfithrung und stellen IThnen die gangigen Formulierungen dazu bereit.

Diese sind in Teil VIl auch noch einmal tibersichtlich zusammengestellt. Dabei setzen Sie sich auch mit
den kulturbedingten Erwartungen und dem Gesprachsverhalten lhrer Partner aus dem deutschsprachigen
Raum auseinander.

Ausgehend von Fallbeispielen und Audioaufnahmen lernen Sie, Ihre Beitrage als Besprechungsleiter oder -
teilnehmer vorzubereiten und im Gesprach einzubringen.

Sie trainieren die Teilnahme an Besprechungen mit Ihren deutschsprachigen Partnern in Gesprachs-
situationen, die in Anlehnung an Ihre eigene berufliche Praxis erstellt werden, und bereiten sich so auf
die Anforderungen Ihres konkreten, beruflichen Alltags vor.

Wir wiinschen thnen viel Spals beim Training und viel Erfolg bei Ihren nachsten Besprechungen!

Der Autor, das Goethe-Institut und das Projektteam
Vorbemerkung

Wer sich in moglichst kurzer Zeit Formulierungen aneignen will oder muss, um sie zielgerichtet in beruf-
lichen Situationen anwenden zu konnen, findet in der Reihe ,Training berufliche Kommunikation* niitz-
liche Strategien fiir die Gesprachsfiihrung, praxisnahe Aufgaben und viele Redemittel.

Das Goethe-Institut verfolgt hiermit das Konzept, bereits existierenden Lehrwerken berufsorientierte und
modular einsetzbare Unterrichtsmaterialien hinzuzufuigen.

Fir die Realisierung der Trainingsmodule ,Erfolgreich in ...“ gehort dem Autor, den an der Entwicklung
und Erprobung beteiligten Kolleginnen und Kollegen sowie dem Verlag der Dank der Projektleitung.

Dr. Werner Schmitz
Goethe-Institut, Abt. Sprache — Bildungskooperation Deutsch / Berufs- und Fachsprachen

*) Fur die Bezeichnung von Personen verwenden wir an vielen Stellen die Doppelform (z. B. Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen). Dort, wo es die
Lesbarkeit des Textes allzu sehr erschwert, haben wir darauf verzichtet. Wir hoffen auf das Verstandnis der Kursteilnehmerinnen.
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Y . M > 5 .
sprecnungen

1. Lesen Sie die Definition, die in der deutschsprachigen Fachliteratur gegeben wird.
Wiirde man bei lhnen eine ,,Besprechung® dhnlich oder anders definieren?

Besprechung

Bei Besprechungen handelt es sich um ein
formal organisiertes und zielgerichtetes Ge-
sprach (in der Regel mit Tagesordnung und
Gesprachsleitung) zum Zweck des Informa-
tions- bzw. Meinungsaustauschs, der Ent-
scheidungsfindung und/oder der Entwick-
lung von Handlungspldanen.

K STUNGEN ’

(aus: Fremdsprachen im Beruf)

(//)P D{Q
“. |
|

2. An welchen Besprechungen, die auf Deutsch gefiihrt werden, nehmen Sie teil?

a Notieren Sie in Stichworten Angaben zu Besprechungssituationen, in denen Sie mit
deutschsprachigen Partnern und Partnerinnen zu tun haben.

Wer sind lhre Was ist lhre eigene  Worum geht es? Was sind die Ziele
Gesprachspartner?  Rolle? der Besprechung?
Besprechungen mit 1.
anderen Mitarbeitern 2
Ihres Unternehmens ’
3.
Besprechungen mit 1.
Kunden/Lieferanten/...
des Unternehmens
3.

b Berichten Sie dariiber.



Teil 111 i Teil VII

3. Welche Routinebesprechungen fiihren Sie im Rahmen lhrer beruflichen Tatigkeit?

a Lesen Sie die Beschreibung von Routinebesprechungen im beruflichen Alltag.

Neben den formal organisierten und zielgerichteten Besprechungen gibt es in der alltaglichen Zusammen-
arbeit zahlreiche Gelegenheiten, bei denen mit Kollegen und Vorgesetzten oder mit Kunden, Lieferanten,
Geschaftspartnern des Unternehmens ,etwas zu besprechen ist*.

Dabei geht es beispielsweise darum, ...
tiber den Stand von Aufgaben oder Projekten zu informieren;
tiber neue Projekte zu berichten;
gute oder schlechte Ergebnisse darzustellen;
personelle, kaufmannische, technische Veranderungen im Unternehmen anzukiindigen;
veranderte Konjunktur-, Markt-, Absatz- und Produktionslage zu beschreiben;
tiber Veranderungen bei Kunden und Konkurrenz zu berichten;
Neuerungen im Fachgebiet zu erklaren;
Qualitatsmangel zu beanstanden / zu erklaren;
Reklamationen zu dufSern / anzunehmen;
Produktionsstorungen, Reparaturerfordernisse zu melden;
ftir Probleme mit Kunden eine Losung zu finden;
Terminschwierigkeiten, Planabweichungen zu erklaren / zu beanstanden;
Kosteniiberschreitungen zu begriinden / zu beanstanden;
Schwierigkeiten bei der Zusammenarbeit anzusprechen.

b Welche Routinebesprechungen haben Sie haufig mit deutschsprachigen Kollegen und Vorgesetzten
oder deutschsprachigen Geschaftspartnern, Kunden, Lieferanten lhres Unternehmens zu fiihren?
Notieren Sie in Stichworten.

Wer sind lhre Worum geht es? Was sind die Ziele der
Gesprachspartner? Besprechung?
Routine- 1.
besprechungen 5
3.

¢ Berichten Sie dariiber.




Teil Il Teil 1l | Teil IV

1. Welche Gesprache bereiten lhnen mehr bzw. weniger sprachliche Schwierigkeiten?

a Notieren Sie jeweils ein Beispiel einer Besprechung aus den Aufgaben A 2. und A 3.

nicht schwierig manchmal schwierig meistens schwierig

Art der Besprechung

b Vergleichen Sie Ihre Wertung mit anderen Kursteilnehmern und Kursteilnehmerinnen.
2. Was kennzeichnet Gesprache, die lhnen manchmal oder meistens Schwierigkeiten bereiten?
Erklaren Sie.
Anzahl der Gesprachsteilnehmer
Vertrautheit mit dem Gesprachspartner (personlich bekannt oder nicht bekannt)
Vertrautheit des Themas formeller oder informeller Kontext
notwendiger Fachwortschatz
von deutschsprachigen Gesprachsteilnehmern verwendete Umgangssprache
Sprechtempo/Aussprache der deutschsprachigen Gesprachsteilnehmer
Art der Gesprachsfiihrung

Unsicherheit tiber die Erwartungen auf ,deutscher Seite“: Ablauf, Ziele ...

Medium (Telefon)




A Personliche Beziehungen
herstellen und pflegen

B Einen Besprechungstermin
vereinbaren
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Die Umgangsformen zwischen Mitarbeitern konnen je
nach Kulturkreis, aber auch je nach Branche oder Un-
ternehmen sehr unterschiedlich sein. Unterschiede
kann es im Hinblick darauf geben, ...
ob zwischen Kollegen die ,du-Form“ oder die
JSie-Form* bei der Anrede tblich ist;
ob bei der Anrede akademische Titel (z. B. Herr
Doktor | Frau Doktor) oder hierarchische Funkti-
onen (z.B. Herr Direktor | Frau Direktor) genannt
werden;
ob man bei Gesprachen im beruflichen Kontext lie-
ber gleich ,zur Sache kommt*“ oder ob solche Ge-
sprache meistens mit ein paar personlichen Worten
(Smalltalk) eingeleitet werden —und wenn ja: g
welche Themen man dabei haufig anspricht. ' o A

1. Entsprechen die Anredeformen, die Sie bei Ihren deutschsprachigen Gesprachspartnern und
-partnerinnen beobachtet haben, den Anredeformen die bei lhnen im beruflichen Kontext
iiblich sind? Berichten Sie.

2. Werden Gesprache in der Regel durch ein paar personliche Worte (Smalltalk) eingeleitet oder
abgeschlossen? Welche Themen werden dabei haufig angesprochen, welche gehoren nicht
»zum guten Ton“? Kreuzen Sie an.

Gesprachspartner deutschsprachige
lhres Landes Gesprachspartner

haufig eher nicht haufig eher nicht
Wohlbefinden des Partners ] L] [l L]
Wetter | L
Aussehen, Kleidung des Partners
Urlaub oder Urlaubsplane
Familie
Arbeitsergebnisse
sportliche Ereignisse
kulturelle Ereignisse
politische Ereignisse ]
Vorfdlle im Unternehmen
.der neueste Witz

JKlatsch® tiber Kollegen und Vorgesetzte

10
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3. Sind lhnen andere unterschiedliche Umgangsformen bei lhren deutschsprachigen Gesprachs-
partnern und -partnerinnen aufgefallen?

a Berichten Sie, was Sie beobachtet haben.
b Welcher Eindruck kann aufgrund der unterschiedlichen Umgangsformen auf beiden Seiten
entstehen? Nennen Sie Beispiele von moglichen Interpretationen.

Bei Kontakten im berufiichen Kontext wirken

unsere deutschsprachigen Partner

wir ... (Ihre Landsleute)
hoflicher/sachlicher/formeller/riicksichtsvoller/riicksichtsloser/(un)personlicher/distanzierter ...

4. Fiihren Sie informelle Kontaktgesprache mit anderen Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen.

Sie nehmen zusammen mit anderen Mitarbeitern des Unternehmens an einer Besprechung teil.
Vor Beginn der Besprechung bleiben noch wenige Minuten fir ein paar personliche Worte. Mehrere Kolle-
gen und Kolleginnen kennen Sie schon, mit anderen machen Sie bei dieser Gelegenheit Bekanntschaft.

a Wahlen Sie geeignete Smalltalkthemen (siehe Aufgabe A 2.) und formulieren Sie
entsprechende Gesprachseinfiihrungen.

Themen Fragen oder Kommentare Reaktionen )
1. Wohlbefinden , Wie geht es lhnen, Frau/Herr ...?" ,Danke, gut. Und Ihnen?*
Haben Sie sich am Wochenende JJa, also leider / zum Gliick ..."

etwas vom Stress erholen konnen?*

2. Wetter ,Das ist ja heute wirklich ein wunder-
bares/scheufsliches/verriicktes Wetter!*

b Fiihren Sie Kontaktgesprache mit verschiedenen Partnern und Partnerinnen.

Sich vorstellen

Guten Tag, mein Name ist ... / ich heifse ... /

ich bin ... (Name), (Personal-)Abteilung/Einkauf/...
Einen Kollegen vorstellen

Darf ich lhnen Frau/Herrn ... vorstellen?

Darf ich Sie (mit Frau/Herrn ...) bekannt machen?

Das ist Frau/Herr ... aus/von der (Personal-)Abteilung.
Auf eine Vorstellung reagieren

Freut mich, / Schon, Sie kennen zu lernen, Frau/Herr ...

11
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Termine, Terminplanungen und Terminvereinbarungen konnen je nach Kulturkreis unterschiedlich

gehandhabt werden.

1. Welche der folgenden Aussagen iiber Umgang mit Terminen und Terminvereinbarungen im
beruflichen Bereich treffen fiir Ihre eigenen Landsleute zu? Welche entsprechen lhren

Beobachtungen bei deutschsprachigen Partnern und Partnerinnen?

a Kreuzen Sie zutreffende Aussagen an.

lhre Landsleute deutschsprachige

Terminplanungen sind flexibel und lassen Spielraum fur kurzfristige
Anderungen.

Termine werden langfristig und prazise (Datum, Uhrzeit, Dauer)
vorausgeplant.

Bereits geplante Termine werden nur ungern geandert.
Die Terminplanung wird haufig geandert.

Fir Terminanderungen muss es sehr gute Griinde geben.

Wenn die personlichen Beziehungen gut sind, ist die Einhaltung der
vereinbarten Termine nicht so wichtig.

Storungen im Ablauf einer Terminplanung irritieren sehr.

Man erwartet nicht, dass eine Terminplanung genau eingehalten wird. ]

Wer Termine nicht einhalt, gilt als unzuverlassig und unprofessionell
und verliert das Vertrauen seiner Partner.

Wer fahig ist, flexibel auf Anderungen zu reagieren und Losungen zu =
finden, gilt als professionell. 2

b Erlautern Sie lhre Antworten anhand konkreter Beispiele.

2. Sie machen einen Terminvorschlag, der nicht in die Terminplanung
lhres Partners oder lhrer Partnerin passt, um ihn/sie zu einer Termin-
anderung zu bewegen. Halten Sie die folgenden Argumente bei
deutschsprachigen Kollegen oder Kolleginnen fiir geeignet?

Kreuzen Sie an. Erklaren Sie lhre Antworten.

Partner



]

Also, Sie wiirden mir einen grofsen Gefallen tun, wenn Sie den Termin am ... (Datum)
irgendwie maoglich machen konnten.

Sie konnen doch sicher den (anderen) Termin mit ... verschieben.
Sie haben doch sicher irgendwo noch etwas Luft (Spielraum) in Ihrer Terminplanung!

Sie wissen sicher, dass diese Angelegenheit hohe Prioritat fiir die Geschdftsleitung hat.

Die anderen Kollegen sind alle mit diesem Termin einverstanden. Sie sind jetzt der einzige,
dem er nicht passt.

Wenn wir diese Frage nicht vor dem ... (Datum) regeln, entstehen folgende Probleme: ...

Halten wir doch jetzt einfach mal den ... (Tag) gegen ... (Uhr) fest. Sicher konnen Sie das
irgendwie einrichten.

Wie Sie wissen, brauchen wir hier eine definitive Entscheidung vor dem ... (Datum).

3. Bereiten Sie eine Terminabsprache mit anderen Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen vor.

In der Firma soll die Urlaubsplanung fiir mehrere Abteilungen koordiniert werden und
Sie haben einen Besprechungstermin mit Mitarbeitern aus verschiedenen Abteilungen Ihrer Firma
zu vereinbaren.
Variante 1: Die betroffenen Mitarbeiter kennen sich personlich sehr gut.
Variante 2: Die betroffenen Mitarbeiter haben eine eher formelle, berufliche Beziehung.

Mitarbeiter A: Mitarbeiter B/C/D ...:

Sie mochten mit den betreffenden Kollegen einen Sie sind zurzeit stark ausgelastet, Ihr Termin-
moglichst kurzfristigen Besprechungstermin ver- kalender ist ziemlich voll und die Anfrage lhres
einbaren, denn Sie missen lhre Aufgabe schnell Kollegen passt Ihnen nicht sehr gut. Sie méchten
zum Abschluss bringen. wissen, ob lhre Teilnahme wirklich notwendig

ist und stellen Fragen zum Gegenstand, zur Dring-
lichkeit und zum Zeitbedarf der Besprechung.

a Waihlen Sie zwischen Variante 1 und Variante 2.
Notieren Sie im Gesprachsszenario auf der nachsten Seite jeweils eine geeignete Formulierung
fiir jede Phase des Gesprachs aus der Liste unten. (Wenn Sie mit lhren deutschsprachigen Kollegen
eher in der du-Form verkehren, iibertragen Sie die Formulierungen in die du-Form.)

13
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Phase Mitarbeiter

1. A

B/C/D ... Sie erklaren sich einverstanden und
fragen nach dem Gegenstand.
2 A Sie erklaren, worum es geht.
B/C/D ... Sie stellen erganzende Fragen.
3 A Sie schlagen einen Termin vor.
B/C/D ... Sie lehnen ... ab und schlagen einen
anderen Termin vor.
4 A Sie lehnen ... ab und schlagen einen
neuen Termin vor.
B/C/D ... Sie nehmen den Terminvorschlag an.
5 A Sie bestatigen die Terminvereinbarung.
B/C/D ... Sie reagieren.

Inhalt

Sie bitten um ein kurzes Gesprach.

Guten Tag, Frau/Herr ... / Hallo, Frau/Herr ...
Kann ich Sie kurz sprechen?

Schon, dass ich Sie gerade treffe: ...

Hdtten Sie einen Moment Zeit?

Ich wiirde Sie gern wegen ... sprechen.

Darf ich einen Augenblick storen?

Ja, bitte, worum geht es?

Nein/Ja, kein Problem. Was kann ich fiir Sie tun?
Nein/Ja, kommen Sie nur rein. Worum handelt
es sich?

Konnen Sie mir genauer erkldren, ...?

Worum geht es dabei genau?

Es geht um Folgendes: ... / Es handelt sich um ...

Ich bin damit beauftragt, ...

Sie wissen ja sicher, dass ...

Also, kurzfristig wire das schwierig.

Ich habe im Moment wahnsinnig viel ...
Welche Informationen/Unterlagen wiren
dafiir vorzubereiten?

Wie dringend ist das?

Teil VIII

Teil VIl

Formulierung

Guten Tag, Frau/Herr ...
Darf ich Sie einen Augenblick storen?

Konnen Sie am (Dienstag) um ... Uhr?

Was halten Sie von (Dienstag) um ... Uhr?

Wie sieht es mit (Dienstag), dem ... aus?

Wiirde Ihnen (Dienstag), der ... um ... Uhr
passen?

Tut mir Leid, aber das geht nicht, denn ...

Mir wiirde (Freitag um ... Uhr) besser passen.
Da bin ich / habe ich leider ...

Da miissten wir einen anderen Zeitpunkt finden,
denn ...

Der einzige Termin, der fiir mich infrage kommt,
ist...

Ein moglicher Termin ware fiir mich ...
Einverstanden!

Ja, das passt mir gut.

Ja, das wird gehen.

Ich notiere mir jetzt: ..., den ... um ... Uhr.
Gut, ich halte noch mal fest:am ... um ... Uhr.
Also gut, wir sehen uns dannam ... um ... Uhr.




Teil VI

b Oft werden bei einem solchen Gesprach weitere Informationen ausgetauscht. Wahlen Sie ein
Thema (z. B. siehe Anlasse fiir Routinebesprechungen, Teil I, A 3.) und notieren Sie passende
Formulierungen aus der Liste unten.

Phase Mitarbeiter Inhalt Formulierung

6. A Sie mochten tiber einen weiteren Punkt
informieren oder informiert werden.

B/C/D ... Sie reagieren.

Zusatzliche Gesprachspunkte oder Fragen ansprechen
Ubrigens, was ich noch sagen wollte: ...
Noch was ganz anderes: ...
Da ich gerade hier bin / Sie gerade hier sind: ...
Was ich Sie noch fragen wollte: Was/Wie ...?
Wissen Sie zufallig, was/wie/ob ...?
An den Kontext oder Gegenstand erinnern
Sie wissen ja, dass ...
Sie erinnern sich sicher, dass . ..
Sie haben doch haufig mit ... zu tun.
Sie hatten mich gebeten, Sie zu informieren, sobald ...
Es wird Sie sicher interessieren, was/wie ...
Uber etwas informieren
Was ich Ihnen noch sagen wollte: ...
Zu lhrer Information: ...
Ich komme jetzt gerade von ... und ...
Ich habe jetzt gerade erfahren, dass ...
Ich wollte Thnen nur kurz mitteilen, dass ...
Sie wissen ja, dass ... Dazu Folgendes: ...

$.59 4. Sie klaren mit einem Kollegen oder einer Kollegin einen Termin fiir eine wichtige
Besprechung. Fiihren Sie das Gesprach.

15



Teil VI | Teil VIII

5. Bestatigen Sie den Besprechungstermin kurz schriftlich mit einer E-Mail. Orientieren Sie sich
dabei am folgenden Beispiel.

Inhalt Ihrer Mail:
den Termin bestatigen, den Besprechungsort angeben
an den Gegenstand der Besprechung erinnern, die geplante Dauer angeben

Informationen oder Unterlagen angeben, die lhre Kollegen fiir die Besprechung zusammenstellen hzw.
vorbereiten sollen

CXGXG)

Cesendet

O
m R sy [/ R PN
o ER g R & »
__E-Mail(s) Ischen  Antworten Analle Weiterleiten Neu Postficher Empfangen
| Vom internet getrennt ='332/B=Malls'= == = o T e e
S e ® An Betreff Empfangen |
0
A
Absender Von: G.Birmann
Thema | Betreff: Praktikantenzuteilung
Datum: Di17. April 20...11:25:14 MEZ
Adressat An: B. Strobel, Dr. Kéhler, M. Sohlbach, P. Pohl
weitere Adressaten Cec: Dr. Feiler (BL)
Anlagen (fakultativ: » & 1Anhang, 1,5 MB (Alle sichern... )

beigefligte Unterlagen)

Anrede
Text

Grufl
Name

Liebe Kollegen und Kolleginnen,

nach der heutigen Riicksprache mit Ihnen hat sich als einziger méglicher
Besprechungstermin fiir alle Betroffenen der 23.04., 15:00 — 16:00 Uhr
ergeben.

Sitzungsraum 3.

Weitere Bewerbungsunterlagen, die noch eintreffen, leite ich Ihnen
umgehend zu.

Mit freundlichen Griifden
Gerd Barmann
Personalabteilung / Weiterbildung, Praktika

Biicher, Horbicher und Horspiele auf Deutsch - camoe nyJwee cooOLWeCcTBO KHUT
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SCAUPER

A Ursachen von Missverstandnissen erkennen
B Konflikte beilegen
C Zustandigkeiten im Betrieb klaren

D Ergebnisse oder Leistungen besprechen
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Sachebene

Beziehungsebene

Ursachen von Missverstandnissen erkennen

. Lesen Sie den Artikel zum Thema ,,Kommunikation am Arbeitsplatz“, in dem die Autoren

zwischen der Sach- und Beziehungsebene unterscheiden.

Welche haufige Ursache fiir Missverstandnisse wird hier erklart?

Storfall Kommunikation

Jede Kommunikation hat neben dem Inhalts-
aspekt auch Beziehungsaspekte. Kommunikation
Luabertragt* deshalb nicht nur Informationen, son-
dern driickt aus, wie der ,Sender® die Beziehung
zwischen sich und dem ,Empfanger® sieht. (...)

Wenn die Botschaften von den beteiligten Ge-
sprachspartnern in unterschiedlicher Weise in-
terpretiert werden, ist der Storfall Kommunika-
tion vorprogrammiert. So kann der Satz eines
Vorgesetzten ,Herr Miiller, Sie arbeiten zu viel.”
vielerlei bedeuten. Wiahrend der Vorgesetzte den
Sachinhalt in den Vordergrund stellen will und
somit lediglich zu dokumentieren versucht, dass
er bemerkt hat, dass Miiller statt taglich acht

@ Text 1

zehn Stunden arbeitet, versteht Miiller diesen
Satz als Vorwurf. Miiller interpretiert ihn viel-
leicht auf der Beziehungsebene als Selbstoffenba-
rung des Vorgesetzten, der mit seiner eigenen
Arbeitsleistung unzufrieden ist und in Miiller ei-
ne Konkurrenz erwachsen sieht. Oder er versteht
ihn als Appell: ,Herr Miiller, Ihr Arbeitseinsatz
ist Gibertrieben und geht zu Lasten des Betriebs-
klimas. Andern Sie etwas!“ Hier spielt das Selbst-
bild des Mitarbeiters mit hinein. Sieht Miiller
sich ohnehin als Arbeitstier, dem soziale Kon-
takte unwichtig sind, wird er in einer dem Vorge-
setzten unangemessenen Weise reagieren: ,Ja,
demnéchst werde ich meine Mitarbeiter zu einem
Grillfest einladen.” Das Missverstandnis nimmt
seinen Lauf. (...)

(aus: Manager Seminare)

b Der Mitarbeiter kann die AuBerung des Vorgesetzten ,Herr Miiller, Sie arbeiten zu viel.“ auf ver-

schiedene Weise interpretieren. Formulieren Sie, wie er die AuBerung jeweils verstehen kann.

Herr M. versteht den Satz auf der ...

Der Vorgesetzte will mich
informieren.

Er macht mir einen Vorwurf.
Er fuihlt sich von mir bedroht.
Er macht mir ein Kompliment.

Erist um mich besorgt.

Das will mir der Vorgesetzte in Wirklichkeit sagen:

Ich habe bemerkt, dass Sie zehn Stunden statt acht
arbeiten.

Es stort das Betriebsklima, wenn jemand ...

2. Wie konnten Sie die folgenden AuBerungen lhres Gespriachspartners oder lhrer

Gesprachspartnerin interpretieren? Notieren Sie mogliche Interpretationen.

Biicher, Horbiicher und Hdorspiele auf Deutsch - camoe nyJwee coobLecTBO KHUT
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Das sagt Ihr Gesprachspartner

1. Erinnern Sie sich zufdallig noch,
wo Sie diese Unterlagen abge-
heftet haben?

2. Der Fotokopierer ist schon wie-
der kaputt!

3. Ich verstehe, dass Sie da ein
Terminproblem haben, aber wir
konnen die ndachste Sitzung
des Projektteams auf keinen
Fall verschieben.

4. Lassen Sie nur, ich mache das
dann selbst.

Geheime Signale

Maogliche Interpretationen

— Ohne Ihre Hilfe komme ich nicht
zurecht.

— Wahrscheinlich haben Sie die
mal wieder nicht richtig
abgeheftet.

. Uberpriifen Sie Interpretationen von AuBerungen.

Welche Empfehlung wird im folgenden Text gegeben, um Missverstandnisse zu vermeiden?

(...) Um wirklich herauszubekommen, ob die Interpretation korrekt ist, hilft allerdings nur eines: nachfragen!
Am besten, indem Sie kurz ansprechen, wie Ihr Gegentliber auf Sie wirkt: ,,Du klingst irgendwie sauer, stimmt
das?" So hat der Kollege die Chance, lhren subjektiven Eindruck zu korrigieren. Und das mdgliche Spreng-
stoffpotential des Satzes ist somit schon vor der Explosion entscharft worden. (...)

oy

(aus: Freundin)

Formulieren Sie Nachfragen, um lhre Interpretationen der AuBerungen in Aufgabe 2 zu iiberpriifen.

.— Machten Sie, dass ich Ihnen die Unterlagen heraussuche?

— Das klingt jetzt fiir mich so, als waren Sie sicher, dass ich die nicht richtig abgeheftet habe.

@ Text 2

Machten Sie, dass ich ...?

Das klingt fiir mich so, als ob ...

Haben Sie den Eindruck, dass ...? Sagen Sie mir das jetzt, damit ich ... /weil ...?
Erwarten Sie jetzt von mir, dass ich ...? Heifst das, dass ...?
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4. Zwischen Partnern aus verschiedenen Kulturkreisen gibt es zusatzliche Quellen von Kommuni-
kationsproblemen. Das Manager Magazin nennt in einem Artikel Beispiele von AuBerungen,
die zwischen Deutschen und Franzosen oft zu Missverstandnissen fiihren.

a Lesen Sie die Beispiele. Welche Interpretationen entsprechen eher IThrem eigenen Verstandnis?
Kreuzen Sie an. Vergleichen Sie Ihre Antworten im Kurs.
Was der Deutsche versteht:

Was der Franzose sagt: Was der Franzose wirklich meint:

Ich habe ein Konzept.
Ich bin nicht tiberzeugt, dass
dieses Projekt das Beste ist.

Wenn Sie wollen ... /
Meinetwegen ...

Es wire vielleicht sinnvoll, sich
um diese Akte zu kimmern.

Wir werden sehen.

Was der Deutsche sagt:

Hier ist mein Konzept.
Zunichst zum Prozedere.

Ich habe einen
Verbesserungsvorschlag.

Ehrlich gesagt ...

Was kommt unter dem Strich
dabei heraus?

Ich habe eine Idee.

Ich halte es fiir den groBten
Mist.

Ich ,schalte ab®.

Ich mochte, dass Sie das
sofort erledigen.
Irgendwie werden wir das

schon schaffen. Hauptsache,
wir fangen an!

Was der Deutsche wirklich meint:

Ich habe an dem Projekt
intensiv gearbeitet.

Ohne Ablaufplanung kein
Erfolg.

Ich bin mit dem Prinzip ein-
verstanden. (Ich habe Ihr
Projekt ,weitergedacht®.)

Ich will ganz offen sein.

Bleiben wir auf dem Boden
der Tatsachen.

= !

|

—
L

Der andere hat einen genauen

Plan.

Ich muss nur noch ein paar

bessere Argumente bringen.

Jetzt habe ich ihn endlich

auf meiner Linie.

Der andere fragt mich, wer

das wohl machen konnte.

Der andere ist verant-

wortungslos/konzeptlos.

Was der Franzose versteht:

Der andere will mir seine
Idee aufzwingen.

Der andere will mich in sein

Schema zwéangen.

Der andere will mein Projekt
Kippen.

Der andere verbirgt irgend

etwas.

Der andere hat immer nur
seine Rentabilitdt im Kopf.

]

(aus: Manager Magazin)

b Welche Beispiele zeigen, dass man in den beiden Kultur-

kreisen verschiedene Bedeutungen mit einem bestimmten
Begriff verbindet?

¢ Inwelchem der beiden Kulturkreise bevorzugt man an-
scheinend einen ,,impliziten“ Kommunikationsstil, in
welchem einen eher ,expliziten“ Kommunikationsstil?
Nennen Sie Beispiele.

d Wie werten Sie den Kommunikationsstil Ihres eigenen
Kulturkreises im Vergleich zu dem lhrer deutschsprachigen
Partner und Partnerinnen?
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Konflikte beilegen

Fallbeispiel 1:
Aufgrund von Personaleinsparungen wird die Halfte der Arbeitszeit einer Assistentin,
die bislang vollzeitig fiir einen Bereichsleiter (A) tatig war, einem anderen Kollegen (B) zugeteilt.

Mitarbeiter A:

Die neue Regelung hat fiir ihn selbst eine erhebliche Mehrbelastung zur Folge. Er ist der Ansicht,

dass sein Kollege das ihm zugeteilte Zeitkontingent nicht in vollem Umfang ausnutzt, also auch nicht
braucht. Die Assistentin hatte friiher bereitwillig bei dringenden Aufgaben auch mal tiber die Arbeitszeit
hinaus gearbeitet. In letzter Zeit hat sie mehrmals solche ,Ausnahmen*“ abgelehnt.

Besonders verargert hat ihn aber der Umstand, dass sein Kollege einen Fortbildungsantrag der Mitarbei-
terin bei der Geschaftsfiihrung unterstiitzt hat, ohne dass die Frage ihrer Vertretung zufriedenstellend
geregelt war. Er beabsichtigt, seinem Arger bei der nachsten Gelegenheit , Luft zu machen® und dem
Kollegen die Meinung zu sagen.

Mitarbeiter B:

Sein Bereich ist erst vor Kurzem geschaffen worden, und fiir ihn ist es die erste Stelle in verantwortlicher
Position. Er hat das Gefiihl, dass sein Kollege vom Nutzen dieses neuen Bereichs nicht tiberzeugt ist und
ihm selbst ablehnend begegnet.

Er schatzt die Zusammenarbeit mit der Assistentin, die tiber langjahrige Erfahrung verfiigt. Aber er sieht
sie haufig gestresst und hat den Eindruck, dass sie von seinem Kollegen unter Druck gesetzt wird, da
dieser sie mit Arbeiten tiberlastet. Er hat deshalb schon mehrfach Auftrage, die sie fiir ihn ausfiihren sollte,
zuriickgestellt.

Erist der Ansicht, dass die Mitarbeiterin sowohl im Interesse ihrer eigenen beruflichen Weiterentwicklung
wie auch im Interesse seines Bereichs unbedingt ein zweiwochiges Fortbildungsangebot wahrnehmen
sollte, und hat ihren Antrag bei der Geschaftsfiihrung unterstiitzt. Da diese beiden Wochen in eine weniger
arbeitsintensive Periode fallen, hat er zugesichert, dass er fiir diesen Zeitraum ohne die Assistentin aus-
kommen kann.

Heute trifft Herr B zufallig Herrn A im Flur.

Herr B: ,Ach, Herr ... Gut, dass ich Sie sehe.
Frau ... (die Assistentin) hat eben ange-
rufen, dass sie leider etwas spdter im Biiro
eintreffen wird.“

Herr A: ,Schon, dass sie tiberhaupt noch irgend-
wann mal in ihrem Biiro ist!

Herr B schlagt seinem Kollegen eine Aussprache
tiber das Problem vor.

1. Welche objektiven Ursachen hat der Konflikt zwischen den beiden Mitarbeitern? Welche subjek-
tiven Interpretationen auf beiden Seiten verstarken den Konflikt? Diskutieren Sie im Kurs.
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2. Bereiten Sie das Gesprach zwischen den beiden Mitarbeitern vor.

a Fiir welche wichtigen Gesprachsbeitrage (a—f) in einem Klarungsgesprach eignen sich die folgenden

Formulierungen? Notieren Sie a—f. (Mehrfachantworten moglich)

Gesprachsbeitrage

a Meinungen und Urteile dulern

b Sachverhalte klar stellen

¢ Missverstandnisse aufklaren

d Verstandnis (fir Sichtweise/Probleme ... des Partners) signalisieren
e Einverstandnis oder Nichteinverstandnis ausdrticken

f Losungen erarbeiten

5%
6.
7.
8.
9.
10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

. Was verstehen Sie genau unter ...?
. Was schlagen Sie vor?
. Was meinen Sie mit ...?

. Konnen Sie das (, was Sie eben gesagt haben,) mit einem konkreten Beispiel belegen?

Wenn ich Sie richtig verstanden habe, meinen Sie ...
Nein, so hatte ich das nicht gemeint.

An welchen Vorfall denken Sie dabei?

Vielleicht habe ich mich missverstdandlich ausgedriickt. Was ich sagen wollte, war ...
Konnen wir uns darauf verstandigen, dass ...?

Mir scheint, dass ...

In diesem Punkt muss ich lhnen leider widersprechen: ...
Das sehe ich anders: ...

Ich iiberlege mir gerade, ob/wie/warum ...

Ich habe jetzt verstanden, dass ...

Ich habe den Eindruck, dass ...

Aus meiner Sicht ...

17. Ja, ich sehe natiirlich auch, dass ...

18.
19.
20.

Sie wissen genauso gut wie ich, dass ...
Dass ..., leuchtet mir natiirlich ein.

Ware es nicht das Beste, wenn wir ...?

JubbbbobottbbuUUUubD



5.59 b Arbeiten Sie zu zweit. Ubernehmen Sie jeweils eine Rolle und machen Sie sich noch einmal mit
den Vorgaben im Fallbeispiel vertraut. Markieren Sie wichtige Formulierungen fiir lhre Gesprachs-

beitrage.
Mitarbeiter A: Mitarbeiter B:
Sie nehmen den Vorfall zum Anlass um threm Sie versuchen, die Ursachen fiir das angespannte
Arger zundchst mal richtig ,Luft zu machen®, Verhaltnis zu verstehen. Sie mochten lhren Kolle-
und nutzen die Gelegenheit, Ihrem Kollegen end- gen dazu bewegen, gemeinsam nach einer zufrie-
lich mal die Meinung zu sagen. (Machen Sie es ihm denstellenden Losung zu suchen. Aber natiirlich
bei seinem Versuch, zu einer Losung zu gelangen, wollen Sie keine Losung, die nur ,auf lhre Kosten®
nicht zu leicht.) geht.

3. Fiihren Sie das Gesprach mit einem Partner oder einer Partnerin.

a Ein Beobachter beurteilt die Gesprachsfiihrung des Mitarbeiters B. Was kennzeichnet seine
Gesprachsfiihrung? Notieren Sie anhand der Strichliste.

Beurteilung B
Mitarbeiter B ...

—reagiert auf personliche Angriffe ,sachlich®.

—signalisiert Verstandnis fiir den Arger seines Kollegen.

— stellt Sachverhalte klar.

— klart Missverstandnisse.

—fordert zu Losungsvorschlagen auf.

— macht selbst konkrete Losungsvorschlage.
Besprechungsergebnis

Mitarbeiter B ...

— hat den Konflikt bereinigt. ]
— hat sehr weitgehende Zugestandnisse gemacht.

—hat seine eigenen Interessen gewahrt.

b Gesprachspartner: Beschreiben Sie Ihren eigenen Eindruck von der Gesprachsfiihrung.
Beobachter: Erlautern Sie Ihre Beobachtungsergebnisse.

¢ Beiwelchen Gesprachspunkten gab es sprachlich bedingte Probleme (Wortschatz, Strukturen ...)?
Suchen Sie gemeinsam nach Losungen.

4. Wiederholen Sie das Gesprach noch einmal. Beriicksichtigen Sie dabei die Verbesserungs-
vorschlage.
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C Zustandigkeiten im Betrieb klaren

Fallbeispiel 2:

. Ein Unternehmen stellt Module fiir die Solarenergie her. Durch die staatliche Forderung der Solarenergie
ist das Unternehmen schnell gewachsen und erreicht heute einen Umsatz von 50 Millionen Euro pro Jahr.
- Bisher hat sich der Aufgabenbereich der Personalabteilung ausschlieBlich auf die Gehaltsabrechnung

: beschrankt. Vor einem Monat wurde ein neuer Mitarbeiter, Herr Miiller, fiir die ,Personalbetreuung®

~ eingestellt. Seine Stellenbeschreibung sieht vor, dass die Personalbeschaffung nun zentral erfolgen soll.

' Bisher hatte jede Abteilung selbst entsprechend ihren Anforderungen die Personalanzeigen gestaltet

und geeignet erscheinende Mitarbeiter eingestellt.

Herr Miiller hat die Aufgabe, einen neuen Mitarbeiter fiir den Produktionshereich einzustellen. Der

~ langjahrige Produktionsleiter, Herr Gerwin, hat bisher die Personalsuche fiir seinen Bereich nebenbei
miterledigt. Der Bereich Produktion zeichnet sich durch eine hohe Mitarbeiterfluktuation aus. Herr Miiller
- sucht das Gesprach mit Herrn Gerwin, um die Anforderungen fiir den Mitarbeiter festzulegen und dann

" die entsprechende Personalanzeige zu formulieren.

1. Welches Konfliktpotenzial ist hier gegeben? Wie sollte Herr Miiller bei dem Gesprach vorgehen?
Machen Sie Vorschlage zu den folgenden Punkten.

= Vorbereitung des Gesprachs
= Beginn des Gesprachs
m  Strategien bei der Gesprachsfiihrung

(®)»2 2. Horen Sie das Gesprich.

a Was kennzeichnet die Gesprachsfiihrung von Herrn Miiller?
Kreuzen Sie an. Erlautern Sie dann lhre Wertung.

Argumentation: | ehersachlich | eher emotional/unsachlich [

Haltung: Er sucht den Konflikt. ]
Er setzt seine Vorstellungen durch. J
Er sucht den Kompromiss. ]
Er macht einseitige Zugestandnisse. ]
b Wie reagiert Herr Gerwin? Kreuzen Sie an. i s oy o
Erlautern Sie dann lhre Wertung. PERSONAL/
Argumentation: | eher sachlich| eher emotional/unsachlich |

L OHNBURO

|
Haltung: i aggressiv ]
Er reagiert ... % ablehnend O
I neutral O
i kooperativ O]

Biicher, Horbicher und Horspiele auf Deutsch - camoe nyJwee coobLecTBO KHUT
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3. Lesen Sie das Gesprach (Seite 68).

a Uberpriifen Sie lhre Antworten in Aufgabe 2.
b Wie geht Herr Miiller bei dem Gesprach vor? Kreuzen Sie an.

1. Er beruft sich auf die Entscheidung der Unternehmensleitung. ]
2. Erzeigt Verstandnis fur die Position seines Gesprachspartners. ]
3. Erstellt die gemeinsamen Ziele in den Vordergrund. ]
4. Erwill den Zustandigkeitskonflikt austragen. ]
5. Ersignalisiert seinem Gesprachspartner Anerkennung. ]
6. Erstellt die Kompetenz seines Gesprachspartners infrage. ]
7. Erstellt sachliche Argumente in den Vordergrund. ]
8. Er protestiert bei personlichen Angriffen. ]
9. Er macht Zugestandnisse. L
10. Ersetzt seine Vorstellungen durch. ]
11. Er begniigt sich mit unverbindlichen Zusagen. O
12. Er besteht auf konkreten Vereinbarungen. ]

¢ Nennen Sie Beispiele aus dem Gesprach.
4. Bereiten Sie ein dhnliches Klarungsgesprach vor.

a Waihlen Sie eine Konfliktsituation aus Ihrem eigenen beruflichen Alltag. Notieren Sie Stichworte.

Konfliktsituation:

Wer sind die betroffenen Mitarbeiter?

Welche Aufgaben, Ziele, Interessen haben sie?
Was erklart die Spannungen zwischen ihnen?

Welcher Anlass bringt den Konflikt auf den Tisch?

b Ubernehmen Sie die Rolle eines der betroffenen Mitarbeiter und formulieren Sie aus seiner Sicht,
wie Sie die Sachlage beurteilen.

* Ich finde das ... / Mir erscheint das (als) ...
Ich habe den Eindruck, dass ... / Ich empfinde das als ...
Meiner Meinung nach / Meines Erachtens / Fiir mich ...
— (ist das) unkollegial/storend/unangenehm/zeitraubend/unproduktiv/nicht korrekt.
— (verursacht das) unnaotige Kosten/Probleme / unnatigen Arbeitsaufwand/Zeitverlust.
— (entspricht das) nicht den Vorgaben/Vereinbarungen/Abmachungen/Vorschriften ...
— (ist das) (nicht) meine/lhre Aufgabe/Verantwortung / mein/Ihr Zustdndigkeitsbereich.
— (bin ich / sind Sie) (nicht) dafiir zustindig/verantwortlich.
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s.59 5.

Bestimmen Sie lhren
Verhandlungsspielraum.
Notieren Sie Stichworte.

Notieren Sie aus der Liste jeweils
eine oder zwei Formulierungen zu
den folgenden Punkten.

Also, ich wdre bereit, ...

Ich habe jetzt den Eindruck, dass Sie ...

Ist das richtig?

Ich kann nachvollziehen /

Ich kann mir vorstellen, dass ...
Ich kann verstehen, dass ...

Ich komme Ihnen gerne entgegen und ...

Allerdings maochte ich dann auch ...

Fiihren Sie ein klarendes Gesprach
mit einem Kollegen oder einer
Kollegin.

Zwei Beobachter beurteilen die
Gesprachsfiihrung der beiden
Gesprachspartner (A und B).
Wie gehen sie im Gesprach vor?
Notieren Sie anhand der Strich-
liste und kreuzen Sie an.

Welche Ziele haben Sie?
Welche Zugestandnisse sind Sie bereit zu machen?

Welche Losung erscheint Thnen zufriedenstellend?

Sie signalisieren Verstandnis fiir Reaktionen
Ihres Kollegen.

Sie machen Losungsvorschlage.
Sie machen Zugestandnisse.

Sie kntipfen Zugestandnisse an Bedingungen.

Vielleicht sollten wir kiinftig ...

Ich wdre damit einverstanden, wenn . ..

Ja, es ist mir klar / Ich sehe ein, dass ...
Sobald Sie ..., werde ich ...

Wiire es nicht am besten, wenn ...?

Waren Sie damit einverstanden, wenn . ..
Was halten Sie davon, wenn ...?

Wenn Sie ..., dann konnte/wiirde/... ich ...

Beurteilung A B
Mitarbeiter A/B ...

—reagiert auf personliche Angriffe ,sachlich®.

—signalisiert Verstandnis fiir den Arger seines Kollegen.

—klart Sachverhalte.

— stellt sicher, dass es kein Missverstandnis gibt.

—fordert zu Losungsvorschlagen auf.

—macht selbst konkrete Losungsvorschlage.

Besprechungsergebnis

Er hat den Konflikt bereinigt. O | O
Er hat sehr weitgehende Zugestandnisse gemacht. o g
Er hat seine eigenen Interessen durchgesetzt. RN

Gesprachspartner: Beschreiben Sie lhren eigenen Eindruck.

Beobachter: Erlautern Sie Ihre Beobachtungsergebnisse.

Bei welchen Gesprachspunkten gab es sprachlich bedingte Probleme (Wortschatz, Strukturen ...)?
Suchen Sie gemeinsam nach Losungen.

6. Wiederholen Sie das Gesprach noch einmal. Beriicksichtigen Sie die Verbesserungsvorschlage.
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D Ergebnisse oder Leistungen besprechen

Inshesondere bei Gesprachen zwischen Mitarbeitern und Vorgesetzen geht es neben dem reinen Informa-

tionsaustausch haufig auch um die Bewertung von Ergebnissen und Leistungen. Anerkennung und Lob fiir
gute Ergebnisse und Leistungen sollen die Motivation verstarken, Kritik soll helfen, Ursachen von unbefrie-
digenden Ergebnissen und Leistungen zu erkennen.

Fiir das Aussprechen von Lob und Kritik werden folgende Grundsatze empfohlen:

Lob und Kritik sollen ... Lob und Kritik sollen nicht ...

= von Tatsachen ausgehen; = personenbezogen, emotional sein;

= Ursachen analysieren; = implizit, angedeutet bleiben;

= sachbezogen sein; = pauschal, allgemein sein;

= differenziert sein; = {bertrieben, unangemessen sein;

= konstruktiv sein, d. h. Losungen, Verbesse- = Interpretationen, Werturteile oder fertige Erkla-
rungsmoglichkeiten aufzeigen; Gelegenheit rungen enthalten;
geben, aus Fehlern zu lernen (Kritik); = als Vorwurf formuliert werden (Kritik);

= Starken deutlich machen (Lob). = gute/schlechte Noten“ vergeben.

1. Welche der hier genannten lobenden oder kritischen AuBerungen erscheinen Ihnen geeignet
oder nicht geeignet? Kreuzen Sie an. Erlautern Sie dann lhre Antworten anhand der Grundsatze
fiir Lob und Kritik.

geeignet  nicht geeignet

Urteil iiber die Prasentation eines Mitarbeiters

Ihre Prisentation war sehr witzig. ] U
Ihre Prasentation ist ja voll daneben gegangen. ] ]
Ich hatte den Eindruck, dass Ih( Vortrag durch den Einsatz zusatzlicher visueller ] a
Hilfen an Klarheit gewonnen hdtte.

Ich fand Ihre Prisentation sehr iiberzeugend. L] O
Feedback zur Einarbeitung eines Mitarbeiters in einer neuen Abteilung

Ich habe gehort, dass Sie in Ihrer neuen Abteilung Schwierigkeiten haben. D Ol
Ich habe gehort, dass man Sie in der Abteilung als kompetenten Mitarbeiter schatzt. ] ]
Bis jetzt sind mir noch keine Klagen iiber Sie zu Ohren gekommen. ] ]
Icf: habe q’en Eindruck, ?'ass lhnefr die Einarbeitung in ... nicht leicht fallt. n |
Konnen Sie das etwas ndaher erkldren? - -
Bewertung von Umsatzergebnissen eines Mitarbeiters

A(/e Achtung! Eswar si_cher nicht leicht, trotz der schwierigen Marktlage ] []
dieses Ergebnis zu erreichen!

Sie liegen um 15 % unter dem Umsatzziel! ] OJ
Welche Erk/c’i(ungen seh_en Sie fiir unsere derzeitigen Schwierigkeiten, n 0
die Umsatzziele zu erreichen?

Mehr als 10 % tiber dem Umsatzziel! Da haben Sie ja endlich mal Gliick gehabt! L] []



Teil IV

2. Reagieren Sie auf unsachliche Kritik.

a Welche Reaktionen auf die nachstehenden, kritischen AuBerungen eines Vorgesetzten (1-8)
erscheinen lhnen angemessen? Wahlen Sie aus den Reaktionen/Antworten (a—i) aus oder
formulieren Sie andere Reaktionen/Antworten.

Kritik des Vorgesetzten Ihre Reaktionen
1. Sie miissen sich schon stdrker engagieren, wenn Sie weiterkommen wollen. I
2. Ich glaube, Sie haben ein Motivationsproblem. 1
3. Ruhen Sie sich ruhig weiter aus. [
4. Sie miissen freundlicher zu Ihren Kollegen sein.
5. Die meisten Menschen wissen, dass man so nicht weiterkommt. L

6. lhre Prasentation ist voll danebengegangen.

7. Sie haben noch nie richtig zugehort. \

8. Stimmt es, dass Sie in der neuen Abteilung Schwierigkeiten haben? L

Mogliche Reaktionen/Antworten

a Sie schweigen.
b Sie verlassen den Raum.
Sie antworten:

C Haben Sie den Eindruck, dass ich mich nicht
geniigend einsetze?
Was fiihrt Sie zu dieser Annahme?
e Eswiirde mir helfen, wenn Sie dieses Urteil
etwas detaillierter begriinden konnten.
f Ich mochte Sie bitten, solche Bemerkungen zu unterlassen!
g Ich wdre Ihnen fiir eine deutlichere Anweisung/Erkldarung
dankbar.
h Ich weifs nicht, wie Sie zu dieser Annahme / diesem
Urteil kommen. Ich ...
i Ich glaube nicht, dass mein Einsatz / mein Verhalten
eine solche Bemerkung rechtfertigt.

b Schlagen Sie fiir die kritischen AuBerungen (1-8) alternative Formulierungen vor, die von Mitarbei-
tern und Mitarbeiterinnen sicher besser akzeptiert und als hilfreicher empfunden wiirden.

Ich habe den Eindruck, dass ... Wie sehen Sie das?
Mir ist in letzter Zeit aufgefallen, dass ...
' Ich mochte gern mit lhnen tber ... sprechen. Ich wiirde gern wissen, wie Sie selbst die Sache sehen.
Ich bin nicht sicher, ob Ihnen bewusst ist, wie wichtig ... ist. Deshalb sollten wir ...
Ich denke, es gibt zurzeit ein Problem mit ... Ich wiirde gern Ihre Ansicht dazu horen.
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Teil Vil | T

3. In der Tabelle werden Ergebnisse einer Untersuchung zum Kritikverhalten deutscher
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen genannt.

Sie werden am Arbeitsplatz kritisiert - wie verhalten Sie sich? | Deutsche | Ihre Landsleute

aktiv: 87%
nachfragen - analysieren - sich wehren - sein Verhalten dndern

passiv: 13%
nicht beachten - sich drgern - nichts tun

(aus: Erst die Arbeit, dann die Liebe)

a Welche Ergebnisse wiirden Sie bei einer Befragung von Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen
lhres eigenen Landes erwarten? Notieren Sie ungefahre Prozentangaben: 25% — 50 % — 75 %.

b Welche Empfehlungen im Hinblick auf Kritik und Lob wiirden Sie deutschsprachigen Kollegen
und Kolleginnen oder Vorgesetzten geben, die mit Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen lhres
eigenen Kulturkreises zu tun haben? Machen Sie Vorschlage.

4. Gehen Sie von lhrer Berufspraxis aus und stellen Sie Informationen fiir ein Gesprach
zwischen Vorgesetzten und Mitarbeitern oder Mitarbeiterinnen iiber Ergebnisse und
Leistungen zusammen.

Ergebnisse/Leistungen des Mitarbeiters mogliche Ursachen/ Erklarungen
Umsatzentwicklung: ...

Zusammenarbeit mit anderen Kollegen: ...

Mitarbeit in einem Projektteam: ...

Ergebnisse einer Verkaufsforderungsaktion: ...

5. Bereiten Sie das Gesprach vor.

a Entscheiden Sie, welcher der beiden Gesprachspartner (Vorgesetzter/Vorgesetzte oder Mitarbeiter/
Mitarbeiterin) aus dem deutschsprachigen Kulturkreis kommt.
b Ubernehmen Sie eine der beiden Rollen und planen Sie das Gesprach.

A Vorgesetzter, der die Gesprachsleitung B Mitarbeiter, dessen Ergebnisse/
iibernimmt: Leistungen bewertet werden:

» In welcher Reihenfolge werden Sie die Punkte > Fur welche guten Ergebnisse/Leistungen
ansprechen? erwarten Sie Anerkennung?

» Welche Ergebnisse/Leistungen werden Sie posi- > Welche Erklarungen haben Sie fiir unbefrie-
tiv/neutral/negativ bewerten? digende Ergebnisse (hesondere Umstande,

> Welche Erklarungen mochten Sie bekommen? eigene Fehler ...)?

> Welche Losungen schlagen Sie vor? > Welche Forderungen erwarten Sie?

> Welche Forderungen stellen Sie, welche Zusa- > Zu welchen Zusagen sind Sie (nicht) bereit?
gen mochten Sie hekommen, welche Ziele wol- > Welche Argumente bereiten Sie vor?

len Sie setzen?

29



G Teillv | e W] TeVI | Teil vin |

s.61 ¢ Lesen Sie das Gesprachsszenario und notieren Sie wichtige Formulierungen fiir die verschiedenen

30

Phasen des Gesprachs.

spracnsszen ario

Phase Gesprachspartner A Gesprachspartner B
1 Sie begriiBen Ihren Gesprachspartner. Sie begrtiBen Ihren Gesprachspartner.
2. Sie erklaren, worum es in dem Gesprach gehen wird. = Sie reagieren.
3. Sie erklaren die Reihenfolge, in der Sie die Punkte Sie erklaren Ihr Einverstandnis / machen Einwande.

ansprechen wollen.

4. Sie kommen zum (1., 2. ...) Punkt.

5. Sie informieren sich tiber Ergebnisse/Leistungen/...  Sie informieren tiber Ergebnisse/Leistungen/...

6. Sie fragen nach Ursachen/Umstanden/... Sie geben Erklarungen zu ...

7. Sie loben/kritisieren Ergebnisse/Leistungen. Sie reagieren auf Lob/Kritik.

8. Sie besprechen das weitere Vorgehen Sie machen Vorschlage/Einwande.
(Losungen fur Probleme / neue Ziele).

9. Sie halten Vereinbarungen/Zusagen fest. Sie erklaren (Nicht-)Einverstandnis.

10. = 4-9 (weitere Ergebnisse/Leistungen) =4-9

1. Sie fassen die Gesprachsergebnisse zusammen. Sie stimmen zu / machen Einwande.

12.  Sie uberprifen das Einverstandnis lhres Sie reagieren.
Gesprachspartners.

13. Sie bedanken sich fiir das Gesprach / Sie bedanken sich fiir das Gesprach /
Sie verabschieden sich. Sie verabschieden sich.

. Fiihren Sie das Gesprach mit einem Partner oder einer Partnerin.

. Beurteilen Sie den Gesprachsverlauf.

Geben Sie (in der Rolle des Mitarbeiters oder der
Mitarbeiterin) lhrem Vorgesetzten oder Ihrer Vorgesetzten
Feedback dariiber, wie Sie seine/ihre Gesprachsfiihrung
erlebt haben.

Erschienen IThnen Anerkennung und Kritik angemessen?
Hatten Sie das Gefiihl, dass Thnen zugehort wurde?

Haben Sie sich durch das Gesprach motiviert geftihlt?

Geben Sie (in der Rolle des Vorgesetzten oder der Vorgesetz-
ten) lhrem Mitarbeiter oder lhrer Mitarbeiterin Feedback
dariiber, wie Sie sein/ihr Verhalten im Gesprach beurteilen.
Erschienen Ihnen die Reaktionen auf Anerkennung und Kritik
angemessen?

Hatten Sie das Gefiihl, dass er/sie aktiv bei der Suche nach
Losungen teilnahm?

Waren Sie mit dem Gesprachsverlauf und dem Gesprachsergebnis zufrieden?




A Eine Projektbesprechung planen

B Die Leitung einer Projekthesprechung
vorbereiten
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Teil II R Teil v

Eine Projekthesprechung planen

. Lesen Sie die Einfiihrung eines Artikels zum Thema ,,Besprechungen®. Wann macht nach

Meinung des Autors eine Besprechung Sinn?

Wenn Besprechungen zum Zeitkiller werden

Besprechungen sind ein wichtiger Bestandteil der Entscheidungen vorbereitet, Informationen ausge-
betrieblichen Kommunikation. Sie beanspruchen tauscht, Sachverhalte gekldrt und Ideen gesam-
viel Arbeitszeit. Sechs hédufig gemachte Fehler melt werden. Wenig niitzlich sind Besprechungen,
machen Besprechungen jedoch zum nutzlosen in denen Mitarbeiter lediglich Informationen oder
Zeitkiller. Eine Besprechung ist sinnvoll, wenn Anweisungen erhalten.

(aus: Produktion)

2. Welche der folgenden Fehler bei Besprechungen sind auch in Unternehmen lhres Landes zu beob-
achten? Kreuzen Sie an und erginzen Sie ggf. weitere Ursachen. Erlautern Sie lhre Antworten.
Fehler, die das Besprechungsergebnis beeintrachtigten nie/selten manchmal haufig
a  zuviele Abweichungen vom Thema ] ] O
b zulange Diskussion von Details oder Nebensachlichkeiten ] O O
¢ zulange Monologe von bestimmten Besprechungsteilnehmern ] L] U]
d ibertriebenes Harmoniestreben O L] ]
e unklare Zielsetzung O O U]
f  keine effiziente Zeitplanung ] | ]
g keine oder zu wenig Pausen O ] ]
h  mangelnde Vorbereitung ] ] ]
i Nicht-Einhalten der Tagesordnung ] ] U]
i Tagesordnungspunkte ohne Zeitlimits ] L] ]
k Themen, die nicht zusammengeharen O J ]
I ungleicher Informationsstand der Besprechungsteilnehmer J L] [ ]
m unvollstindige oder zu lange Tagesordnungen J ] ]
n fehlende oder unvollstandige Protokolle ] ] U]
o versteckte Machtkampfe ] U UJ
p zuviele Sitzungen O O O
q zuviele Teilnehmer ] O ]
r mangelnde Ergebnissicherung OJ ] [J
s
3. Welche Erfahrungen haben Sie bei Besprechungen in deutschsprachigen Unternehmen

gemacht? Haben Sie dhnliche oder andere Mangel festgestellt? Berichten Sie.

@ Text 3
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Lesen Sie die Empfehlungen fiir die Planung und Durchfiihrung einer Besprechung.
Notieren Sie ein oder zwei Beispiele der Fehler a—f (Seite 32) die damit vermieden werden sollen.
Erlautern Sie, was fiir den Erfolg von Besprechungen besonders wichtig ist.

Empfehlungen Fehler

1.

14.

15.

Machen Sie sich zuerst klar, ob die Besprechung tberhaupt notwendig ist. —
Viele Fragen lassen sich auch im Einzelgesprach kldaren.

Warum muss immer nur der Ranghochste die Sitzung leiten? Wer ein Projekt betreut,
sollte auch die Diskussion dazu moderieren. In vielen Unternehmen hat sich das Rotations-
prinzip bewahrt, bei dem jeder Mitarbeiter einmal an die Reihe kommt.

Eine Zeitvorgabe fir jeden Tagesordnungspunkt hilft gegen ausufernde Diskussionen.
Spatestens zum Ende der reguldren Arbeitszeit sollte auch die Besprechung beendet sein.

Alle Teilnehmer erhalten rechtzeitig die Sitzungsunterlagen. Sie sind so formuliert, dass jeder
weif3: Was ist das Thema der Besprechung? Was ist das Ziel? Wie kann ich mich vorbereiten?

Fangen Sie plnktlich an. Auf Zu-spat-Kommer wird nicht gewartet.

Stellen Sie Regeln fiir die Diskussion auf: Jeder darf etwas sagen, nicht nur der Chef.
Alle anderen horen zu. Niemand redet dazwischen, und Killerphrasen (Das ist hier nicht tblich.
Daflir haben wir gar nicht die Zeit.) sind tabu.

. Bremsen Sie Schwatzer und detailverliebte Fachexperten und greifen Sie ein,

wenn die Diskussion vom Thema abschweift. Fragen Sie schweigende Teilnehmer
nach ihrer Meinung und binden Sie sie ein.

Fassen Sie immer wieder Ergebnisse zusammen, visualisieren Sie diese am Flipchart.
Sobald ein Thema ausdiskutiert ist, resiimieren Sie die verschiedenen Aspekte.
Danach muss die Entscheidung fallen.

Keine Besprechung ohne Ergebnisprotokoll - darin steht, wer was bis wann zu tun hat.
Uberpriifen Sie nach einiger Zeit, ob tatséchlich alle Beschliisse wie besprochen umgesetzt
wurden.

(aus: Handelsblatt)

. Lassen Sie sich von den Teilnehmern im Vorfeld Vorschlage zur Tagesordnung machen -

mit Begriindung. Ordnen Sie die Tagesordnungspunkte nach Wichtigkeit.

. Achten Sie auf den Zeitplan lhrer Tagesordnung. Sehen Sie demonstrativ auf die Uhr, um zu —

signalisieren, dass Sie die Zeit im Auge haben. Beenden Sie die Sitzung méglichst ptnktlich.

. Planen Sie fir Sitzungen Uber eine Stunde immer auch Pausen mit ein. Legen Sie die Dauer

der Unterbrechungen vorher fest.

. Machen Sie die Ziele der Besprechung klar. Unterbrechen Sie, wenn die Diskussion vom Thema

wegflhrt.

Konsens ist wichtig - bloBes Harmoniestreben aber bringt Sie nicht weiter.
Einen tragfahigen Konsens erreichen Sie nur durch offen ausgetragenen Dissens.

Formulieren Sie die vereinbarten Lésungsmapnahmen 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.

(aus: Manager Magazin)

@ Text 4
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. Haben lhre deutschsprachigen Kollegen und Kolleginnen lhrer Erfahrung nach ahnliche Vorstel-
lungen iiber Inhalt und Form einer Besprechung wie bei lhnen oder gibt es Unterschiede?

Berichten Sie. Beriicksichtigen Sie dabei die folgenden Punkte.
Status einer ,Besprechung®, Besprechungsziele

Vorgehensweisen und Gesprachsleitung, Bedeutung der Tagesordnung
Form der Beitrage, Akzeptanz von Unterbrechungen
MeinungsauBerung zu Vorschldgen, Auerung von Kritik
Protokollfiihrung, Verbindlichkeit der Besprechungsergehnisse

Welchen Einfluss haben diese Unterschiede auf den Besprechungsverlauf und das Ergebnis?

. Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen lhres Landes mochten mit deutschen Kollegen und Kolle-

ginnen unterschiedliche Vorstellungen iiber das Vorgehen bei Besprechungen klaren.

Ubernehmen Sie entsprechende Rollen und fiihren Sie ein kurzes Gesprich dariiber mit einem
Partner oder einer Partnerin.

Wissen Sie, bei uns ... Wie ist das bei lhnen?

Vielleicht iiberrascht Sie das etwas, aber hier ...

Ich weifs nicht genau, wie das bei Ihnen ist. Hier ...

Ich habe den Eindruck, dass man bei lhnen ... Ist das so? / Stimmt das?
Wie wollen wir es mit der Anredeform / dem Protokoll / ... halten?

Wir duzen/siezen uns hier in der Projektgruppe / ... Was halten Sie davon?
Konnen wir uns darauf einigen/verstindigen, dass ...?

Vielleicht wdre es gut, wenn ...

Halten Sie ein solches klarendes Gesprach zwischen beiden Seiten in Ihrem konkreten, beruflichen
Kontext fiir notwendig, fiir sinnvoll und fiir machbar? Erlautern Sie.
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Die Leitung einer Projekthesprechung vorbereiten

Fallbeispiel 2: Besprechung im Projektteam (1)

Ein Unternehmen der Lebensmittelindustrie (tiefgefrorene Backwaren) hat aus den Mitarbeitern des AuSen-
dienstes, der Marketing- und Logistikabteilung ein Projektteam gebildet. Ziel des Projektteams ist es, die
Erweiterung des Verkaufsgehiets von derzeit vier groSen Verkaufsregionen auf ganz Deutschland vorzube-
reiten und neue Verkaufsideen zu entwickeln. Der Projektleiter hat zur ersten Sitzung des Projektteams
eingeladen. Die folgenden Punkte stehen auf der Tagesordnung:

1. Prasentation und Diskussion der erwarteten Verkaufsergebnisse des ersten Halbjahres

2. Verkaufsfordernde Mafinahmen

Vorgesehene Dauer der Besprechung: 9.00 Uhr—13.00 Uhr

1. Inden ,,10 Tipps“ werden wichtige Aufgaben bei der Leitung einer Besprechung beschrieben.
Fiir welche dieser Aufgaben sind die folgenden Formulierungen geeignet? Notieren Sie 1-10.

10 Tipps fiir Besprechungsleiter

1. die Besprechung piinktlich beginnen

2. Thema und Zeit der Besprechung zu Beginn
bekannt geben

3. wortkarge Teilnehmer durch Fragen ermuntern

4. Vielredner und Schwitzer bremsen

5. bei Meinungsverschiedenheiten sofort schlichten

. bei Themenabschweifungen hoflich unterbrechen
. den Zeit und Ablaufplan beachten

. von Zeit zu Zeit das Gesagte zusammenfassen

. am Ende der Besprechung Mandverkritik machen
. ein Ergebnisprotokoll anfertigen (lassen)

S OO NS

—

(aus: PRODUKTION)

Formulierungen Aufgaben

Also, ich schlage vor, dass wir piinktlich beginnen, denn ...

Auf unserer Tagesordnung haben wir die folgenden Punkte: ... [
Darf ich an den Zeitplan erinnern, auf den wir uns geeinigt hatten? [ |
Darf ich Ihre Frage noch einen Moment zurtickstellen und zuerst kldren, ob ...?
Es ist jetzt ... (Uhr); wir haben noch ungefdhr ... Minuten Zeit. [ ]
Fiir das Protokoll fasse ich als Gesprichsergebnis zusammen: ... L |
Haren wir die Meinung von Frau/Herrn ...

oSS o0Q —+~ 00 Q. N T N

1
Ich denke, das fiihrt uns jetzt zu weit vom Thema ab. Die Frage war: ... [

Ich fasse jetzt noch mal zusammen, wer welche Aufgaben iibernimmt. ... L

Ich halte die Ergebnisse unseres Gesprachs fest: ... ‘__

=~

Konnen wir dazu jetzt eine Entscheidung treffen?

Haben wir etwas Wichtiges vergessen? Haben wir alle Punkte behandelt? 3 )
Vielleicht konnen Sie etwas dazu sagen, Frau/Herrn ...? L]
Darf ich Sie bitten, Ihre Kritik (an dieser Losung) kurz zu begriinden, Frau/Herrn ... I }
Wenn Sie damit einverstanden sind, sollten wir die folgenden Punkte besprechen: ]
Wir haben ... (Stunden) Zeit; ich schlage folgendes Verfahren/Vorgehen vor: ... |
Wir hatten uns fiir heute vorgenommen: ... Wir haben jetzt Folgendes erreicht: ... 4 |

- 2 T © - 3

Darf ich (Sie) an die Frage erinnern, um die es ging? ... |
Wir sollten jetzt zum ndchsten Punkt kommen. |
Ziel unseres Gesprdachs ist ... ‘ \

- W

B Die Leitung einer Projektbesprechung vorbereiten
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2. Welche zehn Tipps wiirden Sie analog fiir die Besprechungsteilnahme geben?
Machen Sie Vorschliage und notieren Sie.

10 Tipps fiir Besprechungsteilnehmer

1. sich vorher genau iiber das Thema / die Tagesordnung informieren

2. sichgut...
3. piinktlich ...
4.

Fallbeispiel 2: Besprechung im Projektteam (2)

Mitglieder des Projektteams

Der Projektleiter: Herr Dr. Goll

Die fiir die vier Regionen verantwortlichen AuSendienstmitarbeiter (AD): Frau Dr. Geers, Frau Deltavus,
Herr Conrad, Herr Miiller,

Key-Account-Manager: Herr Fohringer

Mitarbeiterin der Marketing-Abteilung: Frau Beckmann

Mitarbeiter der Abteilung Logistik: Herr Dr. Messmer (ist neu im Team)

3. Bereiten Sie die Eroffnung der Besprechung vor.
s.62 a Lesen Sie das Gesprachsszenario des Projektleiters. Notieren Sie geeignete Formulierungen.

Gesprachsszenario

Gesprachsphase Formulierungen
BegriilSung Guten Tag, (Frau/Herr ...). Schon, dass Sie ...
Vorstellung (neuer Projektteammitglieder) Ich mochte lhnen ...

Smalltalk: Anreise, Wetter, ...
Erklarung zu Tagesordnung, Zeitrahmen
Einfihrung: Ziele, Wichtigkeit der Besprechung

Tagesordnungspunkt 1: Verkaufsergebnisse

b Eroffnen Sie in der Rolle des Gesprachsleiters die Besprechung.

BLAH, BLAH (BLAH, BLAH,
BLAH, BLAH, BLAH, BLAH (BLAK,
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Besprechung im Projektteam (3)

Die Sitzung des Projektteams hat begonnen. Der Projektleiter leitet die einzelnen Gesprachsphasen ein:

a
b
C
d
e
f

g

Er bittet Herrn Dr. Messmer, Stichworte zu jeder Verkaufsregion am Flipchart zu notieren.

Er fordert die verschiedenen Mitarbeiter auf, das Wort zu ergreifen.

Er dankt ihnen fiir ihren Beitrag und bittet um erganzende Kommentare und Fragen.

Er leitet zum nachsten Beitrag tiber.

AbschlieBend dankt er fiir die Beitrage und fasst Ergebnisse und wichtige Informationen zusammen.
Er lobt die bisher erreichten Zahlen und den Teamgeist.

Er kommentiert das Ergebnis (Unternehmen hat Rang 8 im Gesamtmarkt erreicht) und erklart die
Ziele (Platz 7 erreichen, Verkaufsziel fiir das zweite Halbjahr: Umsatz von 8 Millionen Euro pro AD =
160 Millionen Euro Gesamtumesatz fiir die insgesamt 20 Mitarbeiter des AD).

Er schliefSt Punkt 1 ab und kiindigt an, dass Frau Beckmann die Moderation des nachsten Punkts
(Verkaufsforderungsmafnahmen) tibernimmt.

Dann lddt er zu einer kurzen Kaffeepause ein.

s.62 1. Erganzen Sie im Gesprachsszenario des Besprechungsleiters Stichworte zu den Inhalten und
notieren Sie dazu geeignete Formulierungen.

Gesprachsphase Inhalte Formulierungen
a Stichworte — Flipchart  Herr Dr. Messmer, waren sie so freundlich / darf ich Sie bitten, ...
b Beitrage der Kollegen  Gut. Wer mochte beginnen?

Ich schlage vor, dass wir mit ... beginnen.

2. Wahlen Sie das Profil eines der Besprechungsteilnehmer auf Seite 39.

S.63 a Notieren Sie Stichworte zu den Inhalten und geeignete Formulierungen.

Mitarbeiter:

Inhalte Formulierungen

b Bereiten Sie erste Vorschlage zur Steigerung
der Verkaufsergebnisse Ihrer Region vor.
Notieren Sie Stichworte.
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Beitrage dei

KAM Herr Fohringer

Erklarung zur Tatigkeit: Unterstiitzung der AD
durch Begleitbesuche bei schwierigen Kunden —
Gewinnung und Betreuung von Key-Account-
Kunden

Umsatz: pro KAM-Mitarbeiter 10,1 Millionen Euro
Schwierigkeiten: nur zwei Key-Account-Manager
fir das gesamte Gebiet — lange Anfahrtswege
zum Kunden — nur 2 bis 3 Kundenbesuche pro
Tag — zu wenig Angebotspakete fur GroRkunden
Kommentar: Wichtigkeit von interessanten Ma@3-
nahmen zur Verkaufsforderung

AD Herr Miiller

Situation im Gebiet: 4 AD besuchen pro Tag im
Durchschnitt 30-36 Kunden — Relation Stamm-
kunden zu Neukundenbesuche ca. 5 : 1 — inten-
sive Aktivitaten des Wetthewerbs — aber gute An-
nahme der Produkte bei den Kunden
Probleme: fristgerechte Belieferung der Kunden
Umsatz: Schatzung pro Mitarbeiter fir das erste
Halbjahr liegt bei 7 Millionen Euro
Perspektiven: gute Chancen, den durchschnitt-
lichen Umsatz weiter zu erhohen

AD Frau Dr. Geers

Probleme im Gebiet: durch die neue Gebiets-
aufteilung sind die Kunden noch zu wenig be-
kannt — zurzeit keine Prognose moglich, ob eine
bessere Gebietsdurchdringung zu erreichen ist
Situation im Gebiet: 4 AD besuchen pro Tag im
Durchschnitt 20-26 Kunden — 80% der Besuche
sind Neukundenbesuche —2 Mitarbeiter wohnen
nicht im Gebiet

Kritik: wegen der neuen Gebietsaufteilung und
dem geringen Umsatz werden die Kunden nur
einmal pro Woche, anstatt taglich beliefert
Umsatz: Schatzung — pro Mitarbeiter liegt bei
6,2 Millionen Euro

Teil IV

AulBlendienstmitarbeiter (AD) und des Key-Accot

int-Managers (KAM

AD Frau Deltavus

Kommentar: leider das Schlusslicht in der Rang-
liste

Situation im Gebiet: 4 AD besuchen pro Tag zwi-
schen 25-35 Kunden

Umsatz: pro Mitarbeiter liegt bei 5,8 Millionen
Euro

Ursachen: a) Kunden akzeptieren tiefgefrorene
Backwaren zu wenig — man legt Wert auf traditi-
onell gebackene Brotchen; b) derzeit viele Rekla-
mationen wegen ungenauen Belieferungszeiten;
) Gebiet ist sehr strukturschwach: lange An-
fahrtszeiten zu den Kunden (2 Mitarbeiter woh-
nen nicht im Gebiet!)

Kritik: viel Zeit beansprucht das umfangreiche
Berichtswesen — die Dokumentation der Routi-
nebesuche ist zu aufwendig

Kommentar: Zahl der Kundenbesuche erhohen,
aber schwierig umzusetzen

AD Herr Conrad

Probleme im Gebiet: in der Region hat der Wett-
bewerber HOLZMANN sein Hausgebiet — HOLZ-
MANN unterbietet alle unsere Angebote mit neuen
Preisen — zeigt mehr Preisflexibilitat — Wettbe-
werb macht uns das Leben schwer —entfernt un-
sere Aufsteller in den Laden und stellt eigene
Aufsteller hin

Situation im Gebiet: 5 AD besuchen pro Tag ca.
50 Kunden — derzeit hauptsachlich Besuche bei
Stammkunden, um sie gegen die Konkurrenz zu
halten — harte Preisverhandlungen bei jedem
Kunden — oftmals zwei Besuche bei Kunden not-
wendig, weil der Wettbewerb ein besseres Preis-
angebot abgegeben hat

MaBBnahmen um Kunden zu halten: Verkaufs-
wetthewerb mit den Verkduferinnen, die einen
Gutschein fiir den Besuch eines Kosmetikstudios
gewinnen konnen

Umsatz: Schatzung pro Mitarbeiter fiir das erste
Halbjahr liegt bei 7,8 Mio. Euro
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3. Besprechen Sie den Projektstand.

Der Projektleiter eroffnet die Besprechung und moderiert das Gesprach.

Die AuRendienstmitarbeiter und der Key-Account-Manager stellen Ihre Ergebnisse vor, geben entspre-
chende Erklarungen und erganzen erste Ideen zur Steigerung ihrer Verkaufszahlen.

Die anderen Teammitglieder unterbrechen die Vortragenden mit Kommentaren oder erganzenden Fragen.

Darf ich da kurz einhaken?

Eine kurze Zwischenfrage bitte: ...
Entschuldigen Sie, darf ich Sie kurz unter-
brechen?

Darf ich zu diesem Punkt ums Wort bitten?
Darf ich dazu etwas sagen?
Darf ich dazu kurz etwas sagen?

Da Sie gerade ... erwdhnen: ...
Darf ich kurz nachfragen?

Darf ich diesen Gedanken zu Ende fiihren?
Einen Augenblick bitte, darf ich das noch
abschliefsen?

Lassen Sie mich gerade noch diesen Punkt zu
Ende bringen.

Geben Sie mir noch ... Minuten.

4. Bereiten Sie eine weitere Besprechung in einem Projektteam vor.

Situation: Es handelt sich um die erste gemein-
same Besprechung zwischen Mitarbeitern aus
Deutschland und threm Land.

Der Besprechungsleiter spricht im einfiihrenden

Teil mogliche interkulturelle Unterschiede (Ablauf

von Besprechungen) an und macht entsprechende
Vorschlage. Er ladt die nicht-deutschen Bespre-
chungsteilnehmer ausdriicklich ein, eventuell auf-
tretende sprachliche Verstandnisprobleme deutlich
zu machen und um Klarung zu bitten.

a Wahlen Sie eine solche Situation und stellen Sie entsprechende Informationen zusammen.
Hintergrundinformationen: Unternehmen; betroffene Bereiche oder Abteilungen; betroffene Mitarbeiter;
wichtige Informationen zum Kontext; mogliche Interessengegensatze, Konfliktpotentiale; ...
Besprechung: Dauer; Tagesordnung; Ziele; Teilnehmer; Gesprachsleitung; ...

b Ubernehmen Sie die jeweiligen Rollen. Notieren Sie Stichworte zu Inhalten und Formulierungen.

Gesprachsphasen Inhalte
Eroffnung (Besprechungsleiter)

Smalltalk

Formulierungen

5. Fiihren Sie die Besprechung iiber den Projektstand.

Entschuldigen Sie, / Moment (bitte),
aber ich bin nicht sicher, ob ich das richtig ver-
standen habe.

ich fiirchte, ich habe jetzt nicht alles verstanden.

konnten Sie das noch mal kurz wiederholen?

waren Sie so freundlich, das noch mal zu erklédren?

ich habe etwas Schwierigkeiten, Sie zu verstehen /
thnen zu folgen: Heifst das, dass ...? / Bedeutet
das, dass ...? / Meinen Sie damit, dass ...?
konnten Sie bitte etwas langsamer sprechen?

was bedeutet ...? Konnte das jemand (ins Eng-
lische) tibersetzen?
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B Gemeinsam neue Ildeen entwickeln

Fallbeispiel 3: Besprechung im Projektteam (4)

Zu Beginn des zweiten Gesprachspunktes steht auf dem Flipchart, fiir alle Teilnehmer ersichtlich:

Unser gemeinsames Verkautsziel foar das 2. talbjahr:
EVR0D 160.000.000

Frau Beckmann (Marketing) ergreift das Wort:

Wir kommen nun zu Punkt zwei der Tagesordnung und ich tibernehme dazu die Moderation. Natiirlich wollen
wir unsere Verkaufsziele erreichen, aber es geht nicht darum, unsere Produkte zu jedem Preis zu verkaufen.
Wir praktizieren weiterhin eine konsequente Preispolitik. Nun stellt sich die Frage, welche verkaufsfordernden

Mafsnahmen brauchen wir, um die Ziele zu erreichen?

Dann schlagt sie das folgende Vorgehen fiir das anschlieSende Brainstorming vor:
1. Jedes Teammitglied notiert seine Vorschlage auf Karten (1 Karte pro Vorschlag).

2. Die Karten werden eingesammelt und an die Pinnwand geheftet.

3. Jeder Vorschlag wird von allen Teammitgliedern kommentiert: Was spricht daftir/dagegen?
4. Alle Vorschlage werden gewertet = gepunktet (maximal 4 Punkte):

Welche MaBnahmen finden die beste Akzeptanz?

Maogliche Vorschlage fiir VerkaufsforderungsmaBnahmen

= hochwertige Weinglaser als Geschenk fiir die Kunden

= den Kunden 6-8x pro Jahr eine Hauszeitschrift zusenden
Einladung der Inhaber (Backereien) zu einem Abendessen
Organisation eines Tennisturniers (Inhaber der Backereien)

schoner Schliisselanhanger als Kundengeschenk
exklusiver Flaschenoffner als Kundengeschenk

bei den Kunden aufbacken konnen

(wie es einige Wettbewerber bereits tun)

s.62 1. Bereiten Sie die Beitrage der Moderatorin vor. Notieren Sie wichtige Formulierungen.

Beitrage

das Vorgehen erklaren

einen Zeitrahmen setzen

an Vorgehen und Zeitrahmen erinnern

zu Stellungnahmen/MeinungsaufSerungen einladen
(schweigsame) Teilnehmer zu MeinungsaufSerungen ermuntern
bei Abschweifungen zum Thema zurtickfiihren
(Zwischen-)Ergebnisse zusammenfassen

Einverstandnis mit der Ergebniszusammenfassung tiberpriifen

Reise (mit den Schliisselkunden) nach Rom zu einem Sonderpreis

Aufsteller und Plakate, die bei den Kunden (Backereien) fiir die Produkte werben
Verbesserung der Verkaufsunterlagen (Prospekte mit Abbildung der Backwaren)
Verfuigharkeit von Mustern (des Angebots), die die AD fertig aufgebacken mitbringen oder

den Kunden kostenlos die Tiefkiihltruhen und/oder die Backofen zur Verfiigung stellen

Formulierungen
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Bereiten Sie die Beitrage der Teammitglieder fiir das Brainstorming vor.

Beim Brainstorming wird es darum gehen, Vorschlage zu machen oder auf Vorschlage anderer zu

reagieren. Welche der Formulierungen 1-19 eignen sich? Notieren Sie.

Gesprachsbeitrage

Loy O e b (B

Sie machen einen Vorschlag.

Sie bewerten einen Vorschlag.

Sie schlieBen sich einem Vorschlag an.
Sie lehnen einen Vorschlag ab.

Sie wiinschen eine Erklarung.

Ich iiberlege mir gerade . ..

Ich frage mich, wieweit ...

Es erscheint mir fraglich, ob ...

Meinen Sie wirklich, dass ...?

Konnen Sie das genauer erkldren?

Was verstehen Sie genau unter ...?

Ich kann mir das im Moment noch nicht richtig
vorstellen: ...

Das habe ich gerade nicht verstanden.

Ich schlage vor, ...

Bereiten Sie als Besprechungsteilnehmer
oder -teilnehmerin lhre inhaltlichen Beitrage
fiir das Brainstorming vor. Orientieren Sie
sich dabei an den Ideen im Fallbeispiel und
erganzen Sie weitere Vorschlage.

Entwickeln Sie neue Ideen fiir geeignete
verkaufsfordernde MaBBnahmen.

Fiihren Sie in den Rollen des Moderators und
der Teilnehmer das Brainstorming im Projekt-
team durch.

Treffen Sie anschlieBend gemeinsam die Ent-
scheidung iiber die am besten geeigneten
MaBnahmen zur Verkaufsforderung.

Formulierungen

10.
11
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Ich wiirde vorschlagen, ...

Ich glaube/denke/meine, wir sollten ...
Was halten Sievon ... /davon, ... zu ...

Warum machen/... wir nicht ...?
Das ist eine gute Idee.

Warum eigentlich nicht?

Ich konnte mir vorstellen, ...

Davon bin ich nicht ganz tiberzeugt.
Das halte ich fiir problematisch.
Wie wire es mit ...?

k?‘;\r}
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Gegenstand, Ziele und Form der Zusammenarbeit klaren

Fallbeispiel 4: Firma Kunder (1)

Firma Kunder stellt Kinderspielzeug her.

Aufgrund der vorgesehenen Verscharfung der EU-Bestimmungen iber die Zulassigkeit von Lack- und
Beizmitteln bei Kinderspielzeug ist das Unternehmen gezwungen, sein Angebot zu verandern und
inshesondere die Serie von Baukasten mit bunten Holzbausteinen (Artikelnummer Nr. BK-703, -704, -705),
die bisher sehr gut liefen, aus dem Programm zu nehmen.

Die Serie soll ersetzt werden durch Baukasten mit verschiedenfarbigen Naturholzbausteinen, die allerdings
ein anderes Design haben und ca. 15%—20% teurer sein werden.

Die Verwendung von unlackiertem Naturholz bringt auSerdem eine Reihe technischer Probleme mit sich,
die bisher noch nicht zufriedenstellend gelost sind (u.a. der Schutz gegen Flecken und Verunreinigungen).

Firma Wagner GmbH. Co. KG in Miinchen ist der Vertriebspartner von Kunder fiir den siiddeutschen

Raum.

Herr Full, Verkaufsleiter der Firma Kunder

Er ruft seinen Vertriebspartner in Miinchen an,

um ihn tiber die geplante Anderung zu informieren
und seine Reaktion darauf in Erfahrung zu bringen.
Er mochte die Gelegenheit nutzen, um einige wei-
tere Punkte anzusprechen:

Die letzen Abrechnungen seines Vertriebspartners
waren wiederholt mit Verspatung (und nicht wie
vereinbart zum Monatsende) eingetroffen.

Erist aber insgesamt sehr zufrieden mit der Absatz-
entwicklung und mochte daher sobald wie moglich
iber eine Ausweitung seines Vertriebsgebiets dis-
kutieren.

SchlieBlich mochte er auch noch wissen, ob sein
Gesprachspartner beabsichtigt, die Spielwaren-
messe in Niirnberg zu besuchen, und will gegebe-
nenfalls einen Termin mit ihm vereinbaren.

Herr Gerhardt, Vertriebsleiter der Firma Wagner
GmbH Co. KG

Er hat schon von der geplanten Sortimentsande-
rung des Herstellers gehort. Die Baukasten-Serie
hat sich bisher sehr gut verkauft. Die neuen EU-
Bestimmungen werden erst in einem Jahr in Kraft
treten, und er rechnet mit weiteren Nachbestellun-
gen von den Kunden. Er mochte sicher gehen, dass
diese Kunden auch beliefert werden konnen.

Fiir Naturholzbaukasten gibt es auch andere An-
bieter, das Design ware also besonders wichtig.
Naturholzspielzeug lasst sich zwar teurer verkau-
fen, eine 20% Preiserhohung erscheint ihm jedoch
eher unrealistisch.

Er braucht mindestens drei Monate vor der
Markteinfiihrung der neuen Produkte entspre-
chende Muster und Fotos.

Er mochte tiberdies die Gelegenheit nutzen, um
einige weitere Punkte anzusprechen:

Er hat die Reklamation eines wichtigen Kunden an
die Verkaufsabteilung der Firma Kunder weiterge-
leitet, jedoch ist bisher eine Antwort ausgeblieben.
Mehrere Kunden (Spielwarengeschafte) haben sich
bei ihm beschwert, weil Lieferungen der Firma
Kunder nicht termingemaR erfolgt waren.
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1. Skizzieren Sie einen moglichen Verlauf des Gesprachs zwischen Herrn Full und
Herrn Gerhardt.

a Welche Informationen werden die beiden Gesprachspartner vor dem Gesprach zu den folgenden
Punkten bereitstellen? Notieren Sie Stichworte.

Herr Full (Kunder) Herr Gerhardt (Wagner)
neue EU-Bestimmungen
Baukadsten mit bunten Holzbausteinen
Baukasten mit Naturholzbausteinen

Absatzentwicklung
Vertretungsgebiet Wagner

Vertriebsgebiet (Firma Wagner)
Abrechnungen (Firma Wagner)
Kunden (Kunder-Produkte)

Spielwarenmesse in Nirnberg

b Welche Fragen, Wiinsche oder Forderungen werden wohl Herr Full und Herr Gerhardt zu diesen
Punkten duern? Notieren Sie Stichworte.

Herr Full (Kunder) Herr Gerhardt (Wagner)

neue EU-Bestimmungen
Baukasten mit bunten Holzbausteinen
Baukasten mit Naturholzbausteinen

Absatzentwicklung
Vertretungsgebiet Wagner

Vertriebsgebiet (Firma Wagner)
Abrechnungen (Firma Wagner)
Kunden (Wagner-Produkte)

Spielwarenmesse in Niirnberg
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2. Bereiten Sie Formulierungen fiir ein Gesprach zwischen Herrn Full und Herrn Gerhardt vor.
a Fiir welche Gesprachsbeitrage 1-5 eignen sich die Formulierungen? Notieren Sie 1-5.

Gesprachsbeitrage

. erklaren, worum es geht

. einen neuen Gesprachspunkt ansprechen
. einen Gesprachspunkt vertiefen

. auf einen Gesprachspunkt zuriickkommen
. Ergebnisse zusammenfassen

Ul A~ W N =

Formulierungen Gesprachsheitrag
Also, wir sind iibereingekommen, dass ...

o

Da Sie gerade ... erwihnen: ...

Damit wir das spdter nicht vergessen: ...

Darf ich noch auf etwas anderes zu sprechen kommen?
Darf ich noch mal auf ... zurtickkommen?

- 0 Qo N

Es geht/handelt sich um Folgendes: ...

Gut, dass Sie das ansprechen. ...

- T 09

Ich habe mir jetzt Folgendes notiert: ...
i Da wir gerade von ... sprechen: ...
Ich halte jetzt noch mal kurz fest: ...

k Ich rufe Sie wegen ... an.
| Ich wiirde gern noch einen weiteren Punkt ansprechen. Und zwar ...

m  Noch etwas: ...

n  Nochmals zuriick zur Frage ...

o Siesagten vorhin: ...

p  Wir haben Ihnen ja schon (per Fax) angekiindigt, dass ... )
q Wirverbleiben also so: ...

b Machen Sie Vorschlage fiir Gesprachseroffnungen, die ein positives Gesprachsklima schaffen,
z.B. indem Sie ...
Zufriedenheit zeigen, mit dem Gesprachspartner zu sprechen;
an ein Ereignis erinnern, das Sie beide (oder den Gesprachspartner) betrifft;

= nach dem Wohlergehen, dem Gang der Geschdfte, dem Wetter ... fragen.

zum Beispiel:
©  Klaus Gerhardt, Wagner GmbH.
> Dieter Full, Firma Kunder am Apparat. Guten Tag, Herr Gerhardt. Schon, dass Sie zuriick sind.
© Ach, guten Tag, Herr Full. Freut mich, von Ihnen zu horen.
» Und ... war die Messe erfolgreich?
® Ja, die Messe ist gut gelaufen, aber Sie wissen ja, wie das ist: In der Zwischenzeit bleibt
die Arbeit liegen ...
> Ja, das kenne ich, so geht’s mir auch jedes Mal ... Herr Gerhardt, es geht um Folgendes: ...
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3. Bereiten Sie angemessene Reaktionen auf Kritik oder Beschwerden des Gespriachspartners vor.

a Welche Beanstandungen werden von den beiden Gesprachspartnern (Fallbeispiel 5, Seite 44)
geauBert? Notieren Sie Stichworte und erklaren Sie sie kurz.

Beanstandungen von Herrn Full:

Beanstandungen von Herrn Gerhardt:

b Lesen Sie die Empfehlungen zur Behandlung von Beschwerden.

Fehler zugeben

Geben Sie einen Fehler sofort und unumwunden zu: ,Sie haben Recht. ... ist so nicht in Ordnung.”
Nennen Sie den wahren Grund fiir die Panne oder den Qualitdtsfehler. Fachleute haben zum Beispiel Ver-
standnis fiir die Tlicken der Technik. Umstdndliche Rechtfertigungen interessieren aber einen enttdausch-
ten Kdufer nicht; fir ihn ist die Losung wichtiger.

Verstiandnis zeigen

Ob die Beschwerde berechtigt ist oder nicht, zeigen Sie in jedem Fall Verstandnis. Auch eine geringe Liefer-
verzogerung kann fiir den Kunden ernste Konsequenzen haben, ebenso eine an sich leichte Storung, die
aber die ganze Produktion lahm legen kann. Horen Sie geduldig die Sorgen des Kunden an, das entschirft
die Situation. Vermeiden Sie Reizwdrter wie: ,Dafiir konnen wir doch nichts. Sie sollten die Bedienungs-
anleitung richtig lesen!" Bieten Sie schnelle und kostengtinstige Hilfe an: ,Natirlich ist der Ausfall fiir

Sie drgerlich. Bedenken Sie aber, dass Sie das Gerit inzwischen zwei Jahre im Dauerbetrieb einsetzen.
Wir werden Thnen den Ersatz kostengiinstig berechnen.”

Entschuldigung i

Vergessen Sie nie ein Wort der Entschuldigung.

Entschuldigen Sie sich aber nicht unterwiirfig. REK LAMATIONEN ]

Eine Panne kann immer und {iberall vorkommen.

Niemand ist unfehlbar, auch Ihr Kunde nicht.
Machen Sie Ihr Personal nicht zum Siindenbock.
Das wirkt wenig sympathisch. Erkldren Sie dem
Kunden, was Sie getan haben, damit sich der Feh-
ler nicht wiederholt. ,Fiir [hren wichtigen Hinweis
sind wir Thnen sehr dankbar. Wir werden in Zu- ‘(
kunft unbedingt darauf achten.” Y ?‘E‘W"m
(aus: ASSISTENZ) ! HERRX HEIER @
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¢ Entsprechen die folgenden Reaktionen von Herrn Full und Herrn Gerhardt den Empfehlungen, die
im Text auf Seite 47 genannt werden? Kreuzen Sie an.

Reaktionen von Herrn Full auf Beanstandungen von Herrn Gerhardt Nein ):
Sind Sie sicher, dass die Lieferungen nicht rechtzeitig eingetroffen sind?
Also, Sie missen verstehen, dass wir nicht jeden Einzelfall sofort behandeln konnen.

Bitte sehen Sie in diesem Vorfall eine Ausnahme, die sich nicht wiederholen wird.
Wir mochten ein zuverlassiger Partner fiir Sie bleiben.

Da rufen Sie am besten mal den Herrn / die Frau ..., der/die ist dafiir zustandig.

Dieser Hinweis ist fir uns sehr wichtig. Ich werde das umgehend tberpriifen und
Sie tiber die weiteren Schritte unterrichten.

Das halte ich fur ausgeschlossen. Ich bin sicher, dass die rechtzeitig geliefert worden sind.

Wir bedauern sehr, dass das passiert ist, und wir werden alles in die Wege leiten,
um in Zukunft die fristgemafe Lieferung sicherzustellen.

Ich bedaure sehr, dass das passiert ist, aber solche Pannen lassen sich leider nicht vermeiden.
Bitte entschuldigen Sie vielmals diese Panne. Es tut uns schrecklich Leid, dass das passiert ist.

Wir haben die Spedition ordnungsgemafs beauftragt. Das Problem liegt also dort.

Reaktionen von Herrn Gerhardt auf Beschwerden von Herrn Full N

Ach wissen Sie, manche Kunden finden immer einen Vorwand, um dann nicht piinktlich
zu bezahlen.

Das ist uns wirklich auBerordentlich peinlich und ich bitte Sie hiermit um Entschuldigung.
Sie haben natirlich Recht. Wir haben die Verzogerung zu spat bemerkt. Bitte entschuldigen Sie.

Sie waren bisher mit uns zufrieden. Wir versprechen Ihnen, Sie werden es auch in Zukunft
wieder sein.

Ich verstehe lhren Arger. Wir hatten ein Problem in der Buchhaltung und
ich hatte Sie informieren sollen.

Das halte ich fur ausgeschlossen. Ich bin sicher, dass die rechtzeitig zugestellt wurden.

d Erlautern Sie lhre Antworten.
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Wahlen Sie die Rolle eines der beiden Gesprachspartner und bereiten Sie das Gesprach vor.
Notieren Sie Stichworte zu den Inhalten und geeignete Formulierungen.

Gesprachsphasen Stichworte Formulierungen

1.

N o o v AW N

BegriiBung am Telefon,
einige personliche Worte wechseln

. Anlass des Anrufs

. einzelne Punkte erlautern und diskutieren

. Zwischenergebnisse zusammenfassen

. zusatzliche Gesprachspunkte ansprechen

. Ergebnisse/Vereinbarungen zusammenfassen

. Verabschiedung

Sie mochten Ziele und Form der Zusammenarbeit mit lhrem Gesprachspartner oder
lhrer Gesprachspartnerin klaren. Fiihren Sie das Gesprach.

Zwei Beobachter notieren, wie haufig die Gesprachspartner oder -partnerinnen die folgenden
Gesprachstechniken einsetzen.

Beurteilung — Gesprachstechniken A B

Er/Sie ...

nennt den Namen des Gesprachspartners.

— stellt Fragen, die das Verstandnis sicherstellen.

—signalisiert Verstandnis fiir Wiinsche/Probleme des Partners.

— steuert das Gesprach: leitet neue Gesprachspunkte ein, kommt auf Punkte/

Fragen zurtick.

— fasst Zwischenergebnisse und Vereinbarungen zusammen.

Geben Sie Feedback iiber die Gesprachsfithrung der beiden Gesprachspartner oder -partnerinnen.
Haben sich beide Gesprachspartner bemiiht, die guten Geschaftsbeziehungen zu wahren
(Partnerorientierung)?

Hat jeder seine eigenen Interessen gewahrt/durchgesetzt?

Welchen Einfluss hatten sie auf den Gesprachsverlauf und das Gesprachsergebnis?

A Gegenstand, Ziele und Form der Zusammenarbeit klaren 49
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B Uber Bedingungen verhandeln

Fallbeispiel 4: Firma Kunder (2)

Die Firma Kunder, ein mittelstandisches Unternehmen, stellt Kinderspielzeug her, darunter auch Holzbau-
kasten mit bunten Holzbausteinen.

Deutschland ist der wichtigste Absatzmarkt fiir Firma Kunder und die Firma Kaufmann GmbH Co. KG in
Frankfurt ist ihr Vertriebspartner fiir die gesamte Bundesrepublik.

Die Firma Kaufmann ist ein bedeutender Handelshetrieb fiir Spielwaren. AuSendienstmitarbeiter besu-
chen in der Bundesrepublik den Spielwaren-Facheinzelhandel. Aufgrund der vorgesehenen Verscharfung
der EU-Bestimmungen tiber die Zulassigkeit von Lack- und Beizmitteln bei Kinderspielzeug wird die Firma
Kaufmann ihr Lieferprogramm andern und inshesondere die Serie der Baukasten der Firma Kunder, die
bisher sehr gut liefen, aus dem Programm nehmen.

Die Geschaftsfiihrung der Firma Kunder versucht, auf die veranderte Marktlage zu reagieren. Man hat
damit begonnen, eine neue Baukasten-Serie mit verschiedenfarbigen Naturholzbausteinen und neuem
Design zu entwickeln. Doch die Verwendung von unlackiertem Naturholz bereitet eine Reihe technischer
Probleme (u.a. der Schutz gegen Flecken und Beschadigungen der Holzbausteine), die bisher noch nicht
zufriedenstellend gelost sind. AuBerdem werden die Baukasten um ca. 15% teurer sein. Deshalb steht auch
eine alternative Losung mit wasserloslichen Lacken zur Diskussion.

Herr Full, Verkaufsleiter der Firma Kunder, erhélt einen Anruf von Herrn Gaiser, dem Vertriebsleiter
der Firma Kaufmann.

1. Vergleichen Sie dieses Fallbeispiel mit Fallbeispiel 5 (Seite 44). Welche Unterschiede gibt es?
Welchen Einfluss konnen diese Unterschiede auf die Geschaftsheziehung, auf den Verlauf und
das Ergebnis des Gesprachs haben?

(e)»3 2. Horen Sie das Gesprach zwischen Herrn Full und Herrn Gaiser.

a Wie bewerten Sie das Gesprachsklima? Kreuzen Sie an und erlautern Sie lhren Eindruck.
eher personlich

eher sachlich

eher angespannt
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b Welche Fragen, Auskiinfte, Wiinsche/Forderungen und entsprechende Reaktionen gibt es von
beiden Gesprachspartnern zu den folgenden Gesprachspunkten? Notieren Sie Stichworte.
Fassen Sie dann den Gesprachsverlauf noch einmal zusammen.

Gesprachspunkte Herr Full Herr Gaiser

Inkrafttreten der neuen Bestimmung 1. Januar (ist informiert)
Auswirkungen im Spielzeugwarenhandel
alternative Losungen

Termin, Preis zu dem die neue Baukasten-Serie auf den Markt
kommen soll

Termin, zu dem erste Muster fiir den Katalog verfiighar sein werden
geplante Preiserhohung
neue Vereinbarungen mit den Lieferanten

Besuch der Spielwarenmesse in Niirnberg

3. Vergleichen Sie unterschiedliche Verhandlungsstile.

a Lesen Sie die Ubersicht zu Verhandlungsstilen.

Verhandlungsstile und ihre Merkmale

~weich” verhandeln

Teilnehmer sind Freunde
Ziel: Ubereinkunft mit der
Gegenseite

Konzessionen werden zur Ver-
besserung der Beziehung
gemacht

Bereitwillige Anderung der eige-
nen Position

Einseitige Zugestindnisse wer-
den im Interesse einer Uberein-

kunft in Kauf genommen

Bestehen auf einer Ubereinkunft

Lhart* verhandeln

Teilnehmer sind Gegner
Ziel: Sieg tiber die Gegenseite
Sieg-Niederlage-Modell

Konzessionen werden als Voraus-
setzung der Beziehung gefordert

Beharren auf der eigenen
Position

Einseitige Vorteile werden als
Preis fiir die Ubereinkunft
gefordert

Bestehen auf der eigenen
Position

,sachbezogen“ verhandeln
(nach dem Harvard-Konzept)

Teilnehmer sind Problemloser
Ziel: verniinftige Ergebnisse

Sieg-Sieg-Modell

Menschen und Probleme ge-
trennt behandeln

Konzentration auf Interessen;
nicht auf feste Positionen

Maoglichkeiten fiir gegenseitigen
Nutzen suchen

Bestehen auf objektiven Kriterien

(aus: Uberzeugend Argumentieren)

b Welchem Verhandlungsstil entspricht die Gesprachsfithrung von Herrn Gaiser und welchem der
von Herrn Full? Erlautern Sie Ihre Antworten.

B Uber Bedingungen verhandelr
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c Lesen Sie das Gesprach (Seite 69).

> Bei welchen Beitragen wird der Verhandlungsstil der beiden Gesprachspartner besonders deutlich?
> In welchen Gesprachssequenzen wiirden Sie Herrn Full ein anderes Vorgehen im Gesprach empfehlen?

d Bei welchen Gesprachspunkten ware es sinnvoll, den Gesprachspartner durch Nachfragen zu prazi-
seren Erklarungen aufzufordern? Schlagen Sie entsprechende Fragen vor.

Ndcniragen
Verstehe ich Sie richtig? ...
Wollen Sie damit sagen, dass ...?
Moment, ich machte sicher sein, dass ich Sie richtig verstehe: ...
Was meinen Sie genau mit ...?
Was verstehen Sie genau unter ...?
Sie sagten gerade: ... Bedeutet/heifst das, dass ...?

Nachfrage von Herrn Full, z.B.:

Sie sagten gerade: Der Spielwarenhandel bestellt nicht mehr. Wollen Sie damit sagen, dass der Spielwaren-
handel schon jetzt auf alle weiteren Bestellungen verzichtet? . ..

e Wie konnte Herr Gaiser ein partnerschaftlicheres Gesprachsklima schaffen, ohne dabei seine
Gesprachsziele zu verandern?

= beider Gesprachseroffnung (Smalltalk)
= durch alternative Formulierungen bestimmter Beitrage im Gesprach

» durch erganzende Fragen oder Kommentare, die Verstandnis fiir die Probleme und Interessen des
Gesprachspartners signalisieren
Machen Sie Vorschlage.

Zum Beispiel:
Herr Full, wir hatten ja schon bei unserem letzten Treffen von dieser neuen Verordnung ... gesprochen.
Sie wissen sicher, dass die im Januar giiltig wird. Leider haben wir schon jetzt festgestellt, ...
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4. Verhandeln Sie mit einem Gesprachspartner oder einer Gesprachspartnerin iiber Bedingungen
der Zusammenarbeit. Bereiten Sie das Gesprach vor.

a Wabhlen Sie eine vergleichbare Situation aus Ilhrem eigenen beruflichen Alltag und notieren Sie
wichtige Informationen.
Unternehmen A Unternehmen B
Name des Unternehmens
Gesprachspartner/Verantwortungshereiche
Art der Geschaftsheziehung
konkreter Anlass fiir das Gesprach
weitere Informationen
Interessenlage
Ziele

Wiinsche/Forderungen

QIF SOLLEN EIN MEISTER
DER VER-
HANDLUNGS
TAKTIK
SEIN!

b Notieren Sie entsprechend lhrer Rolle Stichworte zu den Punkten 1-4.

Gesprachspariner aus dem Unternehmen A| | aus dem Unternehmen B| |
1. Gesprachspunkte, die Sie behandeln wollen
2. Ziele, die Sie im Gesprach erreichen wollen

3. Verhandlungsspielraum, den Sie sich im Hinblick auf diese Ziele
geben (Minimum-Maximum)

4. Argumente/Erkldarungen, die Sie verwenden wollen
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5. Sie wollen mit einem Geschaftspartner oder einer Geschaftspartnerin Formen und Bedingungen
einer Zusammenarbeit aushandeln. Fiihren Sie das Gesprach mit einem Partner oder einer Part-
nerin. Orientieren Sie sich am folgenden Gesprachsablauf.

Gesprachsphasen
1. BegriiBung
2. Smalltalk
3. Anlass, Gegenstand
4. Verhandlung
4.a Informationen
4.b Beanstandungen
4.c Forderungen
4.d Vorschlage
4.e Vereinbarungen
5. Zusammenfassung
6. Dank
7. Verabschiedung

a Zwei Beobachter notieren, wie haufig die Gesprachspartner oder -partnerinnen die folgenden
Gesprachstechniken einsetzen.

Beurteilung — Gesprachstechniken A B
Er/Sie ...

—nennt den Namen des Gesprachspartners.

—stellt Fragen, die das Verstandnis sicherstellen.

—signalisiert Verstandnis fir Winsche/Probleme des Partners.

—steuert das Gesprach: leitet neue Gesprachspunkte ein, kommt auf Punkte/
Fragen zuriick.

—fasst Zwischenergebnisse und Vereinbarungen zusammen.

b Geben Sie Feedback iiber die Gesprachsfiihrung der beiden Gesprachspartner oder -partnerinnen.

> Haben sich die Gesprachspartner bemiiht, die guten Geschdftsheziehungen zu wahren
(Partnerorientierung)?

> Haben sie ihre eigenen Interessen gewahrt/durchgesetzt?

> Welchen Einfluss hatten sie auf den Gesprachsverlauf und das Gesprachsergebnis?
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Sie begriiBen Ihren Gesprachspartner
Sie stellen sich vor

Sie stellen einen Kollegen vor

Sie reagieren auf eine Vorstellung

Sie bitten um ein kurzes Gesprach

Sie akzeptieren ein kurzes Gesprach

Sie weisen die Bitte (um ein kurzes Gesprach)
zuriick

Sie erinnern an den Kontext/Gegenstand
Sie informieren

Sie fragen nach dem Gegenstand

Sie erklaren, worum es geht

Sie stellen erganzende Fragen

Sie sprechen einen weiteren Gesprachs-
punkt an

Sie schlagen einen Termin vor

Sie lehnen einen Terminvorschlag ab
Sie schlagen einen anderen Termin vor
Sie nehmen einen Terminvorschlag an
Sie bestdtigen die Terminvereinbarung

Sie aulSern thre Meinung

Sie aulSern Einverstandnis

Sie aulSern Nicht-Einverstandnis

Sie mochten Sachverhalte klaren

Sie vertiefen einen Gesprachspunkt

Sie machen einen Vorschlag

Sie auSern Zweifel an einem Vorschlag
Sie stimmen einem Vorschlag zu

Sie lehnen einen Vorschlag ab

Sie wiinschen eine Erklarung

Sie sprechen einen neuen Gesprachspunkt an
Sie mochten auf etwas zuriickkommen

Sie fragen nach

Sie Gberprifen, ob Sie Ihren Partner richtig
verstanden haben

o Sie mochten ein Missverstandnis aufklaren

Sie mochten Losungen erarbeiten
Sie fassen Ergebnisse zusammen

Teil ViII

Teil VII

[ ten eine Besprechung
a Sieschlagen vor, plinktlich zu beginnen
Sie nennen Themen, Ziele, Dauer der
Besprechung
Sie laden zu Wortmeldungen ein
Sie erteilen das Wort
Sie steuern den Besprechungsablauf
Sie erinnern an die verflighare Zeit
Sie schlieBen einen Gesprachspunkt ab
Sie fassen (Zwischen)Ergehnisse zusammen
Sie schlieBen eine Besprechung ab

(on

>SS0 & oo o n

Sie nehmen an einer Be

Sie bitten ums Wort

Sie fragen nach

Sie mochten jemanden unterbrechen

Sie wehren sich gegen eine Unterbrechung

Sie bitten mit Hinweis auf sprachbedingte

Verstandnisprobleme um Klarung

f Sie bitten sprachbedingte Verstandnis-
schwierigkeiten zu berticksichtigen

g Sie leiten einen eigenen Beitrag (Infor-

mation/Stellungsnahme ...) ein

o o N T W

yb/Kritik — Sie reagierel

Sie loben, sprechen lhre Anerkennung aus
Sie reagieren auf Lob/Anerkennung

Sie mochten (konstruktive) Kritik aufSern
Sie reagieren auf Kritik

(oS = 23]

ocnten einen Konflikt b 2
a Siesignalisieren Verstandnis fiir Reaktionen
Ihres Kollegen
b Sie machen Zugestandnisse
¢ Sie kniipfen ein Zugestandnis an eine
Bedingung

nisse vermeiden

a Sie mochten (sich) tiber kulturbedingte
Erwartungen informieren

b Sie mochten sich mit Ihrem Partner auf
einen gemeinsamen Standard einigen
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Guten Tag, Frau/Herr ...

Tag, Frau/Herr ...

Hallo, ... (Vorname)

Schon, dass ich Sie gerade treffe, Frau/Herr ...
Freut mich, Sie zu sehen, Frau/Herr ...

Guten Tag,
mein Name ist ...
ich heifse ...
ichbin ..., ... (Abteilung).

Darf ich lhnen Frau/Herrn ... vorstellen?
Darf ich Sie (mit Frau/Herrn ...) bekannt machen?
Das ist Frau/Herr ... aus/von der ... (Abteilung).

Freut mich, / Schon, Sie kennen zu lernen, Frau/Herr . ..
Sehr erfreut.

Ich hoffe, ich store Sie nicht.

Kann/Konnte ich Sie kurz sprechen?
Hdtten/Haben Sie einen Moment Zeit?

Ich wiirde Sie gern wegen ... sprechen.

Darf ich einen Augenblick storen? Ich wollte ...

Ja, bitte, worum geht es?

Kein Problem. Was kann ich fiir Sie tun?
Nein/Ja, kommen Sie nur rein.

Ja, gerne/natiirlich/selbstverstindlich ...

Also, kurzfristig wére das schwierig. Ich habe im Moment wahnsinnig viel . ..

Tut mir Leid, aber ich bin jetzt gerade dabei / damit beschdftigt , ... zu (machen).

Jetzt sofort geht es leider nicht, denn ...

Konnen wir das in einer halben Stunde / heute Nachmittag ... besprechen? Ich muss jetzt unbedingt ...
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Sie wissen ja, dass ...

Sie erinnern sich sicher, dass ...

Sie haben doch haufig mit ... zu tun.

Sie hatten mich gebeten, Sie zu informieren, sobald . ..
Es wird Sie sicher interessieren, was/wie ...

Wie Sie wissen, ...

Zu lhrer Information: ...

Ich komme jetzt gerade von ... und ...

Ich habe jetzt gerade erfahren, dass ...

Ich wollte IThnen nur kurz mitteilen, dass ...
Sie wissen ja, dass ... Dazu Folgendes: ...

Worum handelt es sich?
Worum geht es genau?
Konnen Sie mir genauer erkldren, was/worum ...?

Es geht um Folgendes: ...

Es handelt sich um ...

Ich bin damit beauftragt, ...

Sie wissen ja sicher, dass ...

Ich rufe Sie wegen ... an.

Ich mochte/wiirde gern mit Ihnen Giber ... sprechen.

Wie dringend ist das?

Ist es wichtig, dass wir das sofort besprechen/...?

Worum geht es dabei genau?

Wie lange brauchen wir dafiir? / Wie lange wiirde das dauern?
Wiire es nicht sinnvoll, dass auch Frau/Herr ... dabei ist/ ...?

Ubrigens, was ich noch sagen wollte: ...

Noch was ganz anderes: ...

Wo wir gerade dabei sind: ...

Da ich gerade hier bin: ... / Sie gerade hier sind. ...
Da ich Sie gerade an der Leitung habe: ...

Was ich Sie noch fragen wollte: Was/Wie ...?
Wissen sie zufdllig, was/wie/ob ...?
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Konnen/Konnten Sie am ... (Wochentag/Datum) um ... Uhr?

Was halten Sie von ... (Wochentag) um ... Uhr?

Wie sieht es mit ... (Wochentag), dem ... (Datum) aus?

Wiirde Ihnen ... (Wochentag), der ... (Datum), um ... Uhr passen?
Gehtesam ... (Wochentag/Datum) um ... Uhr?

Tut mir Leid, aber das geht nicht, denn ...

Da bin ich / habe ich leider ...

Da miissten wir einen anderen Zeitpunkt finden, denn ...
Das ist leider nicht moglich / schwierig, weil ...

Der einzige Termin, der fiir mich infrage kommt, ist ...
Ein maglicher Termin watre fiir mich ...
Mir wiirde ... (Wochentag) ... um ... Uhr besser passen.

Einverstanden!
Ja, das passt mir gut.
Ja, das wird gehen.

Ich notiere mir jetzt: ... (Wochentag), den ... (Datum)um ... Uhr.
Gut, ich halte noch mal fest: am ... (Wochentag/Datum) um ... Uhr.
Also gut, wir sehen uns dann am ... (Wochentag/Datum) um ... Uhr.

Ich finde das ...

Mir erscheint das (als) ...

Ich habe den Eindruck, dass ...

Ich empfinde das als ...

Meiner Meinung nach / Meines Erachtens ...
Aus meiner Sicht ist das ...

Ich bin der Meinung, dass ...

Ja, das sehe ich genauso.

Ja, damit haben Sie vollig Recht.

Das stimmt. / Das ist richtig.

Da muss ich ihnen Recht geben.

Das tiberzeugt mich. / Das klingt iiberzeugend.

Teil VHI
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In diesem Punkt muss ich lhnen leider widersprechen: ...
Das sehe ich anders: ...

Nein, das tiberzeugt mich nicht.

Da bin ich (vollig) anderer Meinung.

(Ich glaube,) Das stimmt nicht.

Das entspricht nicht meinen Informationen.

An welchen Vorfall denken Sie dabei?

Konnen Sie das, was Sie eben gesagt haben, mit einem konkreten Beispiel belegen?
Was ist konkret vorgefallen?

Worum genau geht es dabei?

Haben Sie dazu genauere Informationen?

Konnen Sie das etwas genauer erldutern?

Bevor wir zum néchsten Punkt iibergehen, ...
Da Sie gerade ... erwihnen: ...

Da wir gerade von ... sprechen: ...

Damit wir das spdter nicht vergessen: ...

Ich mochte noch Folgendes hinzufiigen: ...
Dabei fallt mirein: ...

Gut, dass Sie das ansprechen. ...

Ich schlage vor, ...

Ich wiirde vorschlagen, ...

Ich glaube/denke/meine, wir sollten ...
Was halten Sievon ... /davon, ... zu ...?
Warum machen/... wir nicht ...?

Ich konnte mir vorstellen, dass ...

Wie ware es mit ...?

Ich frage mich, wieweit ...

Meinen/Glauben Sie wirklich, dass ...?

Ich kann mir das im Moment noch nicht richtig vorstellen.
Das habe ich gerade nicht verstanden. Wie/Was ...?

Es erscheint mir fraglich, ob ...

Warum eigentlich nicht?

Das ist eine gute Idee.

Ja, das tiberzeugt mich.
Einverstanden. Das ist eine gute Idee.
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Diesen Vorschlag halte ich fiir nicht geeignet, um ...

Ich glaube nicht, dass das machbar / die richtige Losung ist / ...
Das halte ich fiir problematisch.

Damit bin ich nicht einverstanden.

Das hilft/bringt uns meiner Meinung nach nicht weiter.

Konnen Sie das genauer erkldren?

Was verstehen Sie genau unter ...?

Konnten Sie mir erkldren, wann/wie/woher ...?
Mir ist jetzt nicht ganz klar, wie/ob/. ..

Darf ich noch auf etwas anderes zu sprechen kommen?

Damit wir das spdter nicht vergessen: ...

Ich wiirde gern noch einen weiteren Punkt ansprechen: Und zwar ...
Noch etwas: ...

Darf ich noch mal auf ... zuriickkommen?
Sie sagten vorhin: ...

Um auf die Frage ... zuriickzukommen: ...
Nochmals zuriick zur Frage ...

Verstehe ich Sie richtig: ...?

Wollen Sie damit sagen, dass ...?

Moment, ich machte sicher sein, dass ich Sie richtig verstehe: ...
Was meinen Sie genau mit ...?

Was verstehen Sie genau unter ...?

Sie sagten gerade: ... Bedeutet/heifst das, dass ...?

Mochten Sie, dass ich ...?

Haben Sie den Eindruck, dass ...?

Erwarten Sie jetzt von mir, dass ich ...?

Das klingt fiir mich so, als ob ...

Sagen Sie mir das jetzt, damit ich ... /weil ...?

Ich habe jetzt verstanden, dass ... / Ich habe den Eindruck, dass ... Ist das richtig?
Ich bin nicht sicher, ob ich Sie richtig verstanden habe: ...
Meinen Sie damit, dass ... ? / Wollen Sie damit sagen, dass ...?
Gehe ich richtig mit der Annahme, dass Sie ...?

Wenn ich Sie richtig verstanden habe, meinen Sie ...

Was verstehen Sie genau unter ...?

Was meinen Sie mit ...?

Teil VilI
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Nein, so habe ich das nicht gemeint.

Vielleicht habe ich mich missverstindlich ausgedriickt. Was ich sagen wollte, war ...

Da habe ich mich vielleicht missverstdndlich ausgedriickt: ...
Lassen Sie mich das bitte noch mal anders erkldren: ...
Das ist jetzt wohl ein Missverstdandnis: Ich ...

Was schlagen Sie vor?

Wie konnte man das dndern?

Waire es eine Losung, wenn wir ...?

Vielleicht sollten wir kiinftig ...

Wiire es nicht am besten, wenn ...?

Waren Sie damit einverstanden, wenn ...?
Was halten Sie davon, wenn ...?

Konnen wir uns darauf verstandigen, dass ...?
Ich schlage vor, ich/wit/Sie ...

Also, wir sind iibereingekommen, dass ...
Ich habe mir jetzt Folgendes notiert: ...

Ich halte jetzt noch mal kurz fest: ...

Wir verbleiben also so: ...

Gut, ich fasse noch mal kurz zusammen: ...

Also, ich schlage vor, dass wir jetzt/piinktlich beginnen, denn ...
Wenn wir den Zeitplan einhalten wollen, sollten wir jetzt beginnen.
Wenn Sie einverstanden sind, beginnen wir jetzt gleich, sonst ...

Auf unserer Tagesordnung haben wir die folgenden Punkte: ...

Wenn Sie damit einverstanden sind, sollten wir die folgenden Punkte besprechen: ...

Ziel unseres Gesprdchs ist ...
Wir haben ... (Stunden) Zeit; ich schlage folgendes Verfahren/Vorgehen vor: ...
Vielleicht sollten wir zundchst kldren, . ..

Wer mochte beginnen?

Jemand direkt dazu?

Wer mochte sich zu diesem Punkt daufsern?
Gibt es Kommentare/Fragen zu diesem Punkt?
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Vielleicht zuerst Frau/Herr ..., dann ...

Vielleicht kbnnen Sie etwas dazu sagen, Frau/Herr ...?
Frau/Herr ..., dazu wollten Sie etwas sagen / Stellung nehmen.
Horen wir die Meinung von Frau/Herrn ...

Darf ich Ihre Frage noch einen Moment zurtickstellen und zuerst kldren, ob ...?
Ich denke, das fiihrt und jetzt zu weit vom Thema ab. Die Frage war: . ..

Ich glaube, die Diskussion fiihrt zu keinem Ergebnis, deshalb schlage ich vor . ..

Ich glaube, so kommen wir nicht weiter. Ich schlage Folgendes vor: ...

Lassen Sie uns doch bitte kurz noch diesen Punkt zu Ende bringen, bevor wir . ..

Darf ich an den Zeitplan erinnern, auf den wir uns geeinigt hatten?
Esist jetzt ... (Uhr). Wir haben noch ungefdhr ... Minuten Zeit.
Wir sollten diesen Punkt jetzt abschliefsen, denn es bleiben uns nur noch ...

Konnen wir dazu jetzt eine Entscheidung treffen?

Wir sollten die Diskussion iiber diesen Punkt jetzt abschliefsen und ...
Wir sollten jetzt zum ndchsten Punkt kommen/iibergehen.

Wir sollten diesen Punkt spdter noch einmal aufgreifen und jetzt ...

Sind Sie mit der folgenden Zusammenfassung einverstanden?

Fiir das Protokoll fasse ich als Gesprdichsergebnis zusammen: ...

Ich fasse jetzt noch mal zusammen, wer welche Aufgaben iibernimmt: ...
Ich halte die Ergebnisse unseres Gesprdchs fest. ...

Wir hatten uns fiir heute vorgenommen: ... Wir haben jetzt Folgendes erreicht: . ..
Ich denke, wir haben alle Punkte besprochen.
Haben wir etwas Wichtiges vergessen?

Darf ich zu diesem Punkt ums Wort bitten?
Darf ich dazu kurz etwas sagen?
Darf ich dazu etwas sagen?

Darf ich kurz nachfragen?

Darf ich da kurz einhaken?

Eine kurze Zwischenfrage bitte: ...?
Eine Frage bitte: ...

Ich habe/hdtte dazu noch eine Frage: ...
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Entschuldigen Sie, darf ich Sie kurz unterbrechen?
Wenn ich Sie hier kurz unterbrechen darf: ...
Eine Zwischenfrage (wenn Sie erlauben): . ..

Darf ich diesen Gedanken zu Ende fiihren?

Einen Augenblick bitte, darf ich das abschliefsen?

Einen Moment bitte, ich bin gleich fertig.

Geben Sie mir noch ... Minuten.

Lassen Sie mich gerade noch diesen Punkt zu Ende bringen.

Entschuldigen Sie, / Moment, / Darf ich Sie kurz unterbrechen,
aber ich bin nicht sicher, ob ich das richtig verstanden habe.
ich fiirchte, ich habe jetzt nicht alles verstanden.
konnten Sie das noch mal kurz wiederholen?
wdren Sie so freundlich, das noch mal zu erkldren?
Sie haben mehrmals ein Wort verwendet, dass ich nicht kenne: ... oder so dhnlich.
Was ist damit gemeint?

Ich habe etwas Schwierigkeiten Sie zu verstehen / Ihnen zu folgen.
Konnten Sie etwas langsamer sprechen?
Wiirden Sie das noch mal kurz erkldren/zusammenfassen?
Darf ich noch mal zusammenfassen, was ich jetzt verstanden habe?

Direkt dazu: ...

Ich wiirde (zu diesem Punkt) gern Folgendes sagen: ...
Was ich noch sagen wollte: ...

Ich iiberlege gerade, ob/wie ...

Ich finde ... sehr gut.

Ich bin sehr zufrieden mit ...

Ihre Ergebnisse sind ausgezeichnet/hervorragend/sehr iiberzeugend ...

Das haben Sie wirklich sehr gut gemacht.

Ihr (Vortrag/Projekt ...) war sehr interessant/erfolgreich/gut / ist sehr gut gelaufen.

Danke.
Ja, das ist ganz gut gelaufen.
Ja, ich bin auch zufrieden mit ...
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Ich habe den Eindruck, dass ... Wie sehen Sie das?

Mir ist in letzter Zeit aufgefallen, dass . ..

Ich machte gern mit Ihnen iiber ... sprechen. Ich wiirde gern wissen, wie Sie selbst die Sache sehen.
Ich bin nicht sicher, ob Ihnen bewusst ist, wie wichtig ... ist. Deshalb sollten wir ...

Ich denke, es gibt zurzeit ein Problem mit ... Ich wiirde gern Ihre Ansicht dazu horen.

Die Ergebnisse (...) sind jetzt nicht so, wie wir uns das erwartet/gewiinscht haben. Wo liegen Ihrer
Meinung nach die Ursachen?

Sie sind einverstanden:

Ja, es ist richtig / es ist in der Tat so / es stimmt, dass ...

Ja, ich bin mir bewusst / es ist mir klar / ich sehe selbst, dass ...
Ja, ich habe selbst festgestellt / ich habe selbst bemerkt, dass ...

Sie sind mit Einschrankung einverstanden:

Inder Tatist ... /habe ich ..., allerdings ...
Das ist zwar nicht falsch, aber ...
Sicher/Nattirlich ist/sind ... Andererseits . ..

Sie sind nicht einverstanden:

Das sehe ich anders: ...

Das kann/maochte ich so nicht akzeptieren: ...

Das entspricht nicht meiner Wahrnehmung / den Tatsachen: ...

Ich verstehe nicht, wie Sie zu dieser Ansicht/Einschitzung/Bewertung kommen: ...

Ich kann nachvollziehen / Ich kann mir vorstellen, dass ...
Ich kann verstehen, dass ...
Ja, es ist mir klar / Ich sehe ein, dass ...

Ich wdre damit einverstanden, wenn . ..

Also, ich wdre bereit, ...

Vielleicht hilft es uns weiter, wenn ich ...

Ich komme lhnen hier gerne entgegen und ...

Ich komme lhnen gerne entgegen und ... Allerdings machte ich dann auch ...
Sobald Sie ..., werde ich ...
Wenn Sie ..., dann konnte/wiirde/... ich ...
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Bitte sehen Sie in diesem Vorfall eine Ausnahme, die sich nicht wiederholen wird. Wir méchten ein
zuverldgssiger Partner fiir Sie bleiben.

Dieser Hinweis ist fiir uns sehr wichtig. Ich werde das umgehend tiberpriifen und Sie iiber die weiteren
Schritte unterrichten.

Es war unser Ziel, die Kunden immer piinktlich und mit bester Qualitat zu beliefern / ... Wir werden
alles in die Wege leiten, um die fristgemdfse Lieferung sicherzustellen / ...

Wir bedauern es aufserordentlich, dass Sie diesmal nicht die Qualitdt erhalten haben, die Sie von uns
erwarten diirfen / ...

In Zukunft wird jede Sendung an Sie noch sorgfaltiger kontrolliert / ... Wir machten die gute Zusammen-
arbeit mit lhnen nicht aufs Spiel setzen.

Sie waren bisher mit uns zufrieden. Wir versprechen Ihnen, Sie werden es auch in Zukunft wieder sein.
Bitte sehen Sie in diesem Vorfall eine Ausnahme, die sich nicht wiederholen wird. Wir mochten ein
zuverldgssiger Partner fiir Sie bleiben.

Sie haben natiirlich Recht. Wir haben die Verzogerung zu spit bemerkt / ... Bitte entschuldigen Sie.
Ich verstehe Ihren Arger. Wir hatten ein Problem in der Buchhaltung / ... und ich hdtte Sie (sofort)
informieren sollen.

Wissen Sie, bei uns ... Wie ist das bei lhnen?

Vielleicht tiberrascht Sie das etwas, aber hier ...

Ich weifs nicht genau, wie das bei Ihnen ist. Hier ...

Ich habe den Eindruck, dass man bei lhnen ... Ist das so? / Stimmt das?
Konnen Sie mir erkldren, wie/warum ... Sie in dieser Situation ...?

Wie wollen wir es mit der Anredeform / dem Protokoll / ... halten?

Wir duzen/siezen uns hier in der Projektgruppe / ... Was halten Sie davon?
Konnen wir uns darauf einigen/verstandigen, dass ...?

Wiire es akzeptabel/sinnvoll, wenn ...?

Vielleicht wiire es gut, wenn ...






68

Teil 1

Teil 1l

Ein Klarungsgesprach iiber Zustandigkeiten

Gerwin: Tag, Herr Miller. Warten Sie einen Moment, ich
schicke eben noch die E-Mail raus. So, das hatten wir, was
kann ich fir Sie tun?

Miiller:  Herr Gerwin, ich habe um den Termin kurzfristig
gebeten, weil Sie fir die Produktion einen neuen Mitar-
beiter suchen. Ich mochte mit thnen herausarbeiten,
welche Anforderungen Sie an diese Funktion stellen.

Gerwin:  Herr Miller, seit 8 Jahren bin ich in diesem Un-
ternehmen und habe die Produktion aufgebaut. Bisher
habe ich es immer geschafft, ausreichend Mitarbeiter zu
gewinnen. Dazu brauche ich keine Unterstutzung.

Miiller:  Sie kennen sicher alle Ecken und Winkel in der
Produktion und wissen, was jeder Mitarbeiter zu leisten
hat. Dank lhrem Engagement und technologischem
Know-how hat das Unternehmen einen guten Ruf bei
den Kunden. Als Arbeitgeber allerdings ist es uns noch
nicht gelungen, einen guten Ruf zu erreichen. Hier ha-
ben wir eine zu hohe Fluktuation. Es ist jetzt unsere ge-
meinsame Aufgabe, Mitarbeiter zu gewinnen, die uns
langfristig die Treue halten.

Gerwin: Schauen Sie, jeder Mitarbeiterwechsel bringt
unsauch neue Chancen. Es bilden sich keine Verkrustun-
gen und jeder neue Mitarbeiter bringt neue Ideen mit.
Mitarbeiter verlassen uns, weil wir diese gut aushilden
und zu schlecht bezahlen. Wenn sie tiber gentigend Wis-
sen verfligen, werden sie vom Wetthewerb abgeworben.
Es liegt also nicht an mir, wenn uns die Mitarbeiter ver-
lassen.

Miiller: ~ Sie wissen, ein Mitarbeiterwechsel kostet ein-
schlieBlich Anzeigen, Auswahl, Einarbeitung usw. unge-
fahr 50% seines Jahresgehaltes, bis er alle Fertigkeiten
besitzt und eine entsprechende Leistung bringt. Wir kon-
nen also das betriebswirtschaftliche Ergebnis unseres
Unternehmens verbessern, wenn wir die Fluktuation in
den Griff bekommen.

Gerwin: Verzeihen Sie, ich habe jetzt keine Zeit, mich
mit thnen Gber alle Fragen hier auseinanderzusetzen.
Ein groBer Auftrag muss heute noch fertig gestellt wer-
den. Stellen Sie mir eine Liste von Fragen zusammen, fir
die Sie eine Antwort brauchen. Ich schaue mir diese Fra-
gen dann an und wir vereinbaren einen neuen Termin.

Miiller:  Herr Gerwin das ist eine gute Idee. Ich stelle mei-
ne Fragen zusammen und maile lhnen diese Fragen zu.
Vielleicht konnen wir jetzt schon einen Termin vereinba-
ren, wann wir uns treffen. SchlieBlich muss die Anzeige
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am Donnerstag um elf Uhr beim Verlag sein, sonst
kommt diese nicht mehr in die Wochenendausgabe.

Gerwin:  Also dann kommen Sie morgen um 17.30 Uhr
zu mir. Ich denke, das ist in zehn Minuten durch.

Miiller:  I1ch rechne eher mit einer Stunde, um die Anfor-
derungen zu diskutieren.

Gerwin: Machen Sie daraus aber keine Doktorarbeit.
Machen Sie inzwischen einen Anzeigenentwurf ohne die
konkreten Anforderungen, dann kann ich auch sehen,
ob das CI gut riiberkommt.

Miiller:  Gut, halten wir Dienstag um 17.30 Uhr fest. Ei-
nen Anzeigenentwurf bringe ich mit. Die Fragen erhalten
Sie bis heute Nachmittag tiber Mail. Ich wiinsche Ihnen
noch einen schonen Tag.

Gerwin: Ich IThnen auch.



Teil 1l Teil 1l Teil IV

Eine Verhandlung iiber Bedingungen der
Zusammenarbeit

Full:  Dieter Full, Firma Kunder.

Gaiser:  Guten Tag, Herr Full, hier Gaiser, Firma Kauf-
mann. Herr Full, wir haben ja —wie Sie wissen —die neue
Verordnung tiber die Zulassigkeit von Lack- und Beizmit-
teln, die ab dem 1. Januar giltig sein wird. Aufgrund
unserer Absatzzahlen und durch die Berichte unserer
AuBendienstmitarbeiter wissen wir, dass der Spielwaren-
handel die Baukasten mit lackierten Holzteilen nicht
mehr bestellt. Was haben Sie uns in Threm Haus anzubie-
ten?

Full:  Herr Gaiser, mich wundert der Absatzeinbruch bei
Ilhnen schon. Bei anderen Kunden sehen wir derzeit
noch keine Umsatzeinbriiche. Aber natiirlich wissen wir,
dass es zukiinftig Probleme bei den Lacken geben wird.
Aber es wird nicht alles so heifs gegessen, wie es gekocht
wird. Wir sind jedenfalls zuversichtlich, dass wir mit
einem neuen wasserloslichen Lack, wie ihn die Automo-
bilindustrie verwendet, auch gute Ergebnisse auf dem
Holz erzielen werden.

Gaiser:  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 Naturholzteilen.

Full:  In der Entwicklungsabteilung werden bereits Ver-
suche unternommen, wie sich das Naturholz bei Benut-
zungverandert. Kein Problem hatten wir, wenn wir einen
Klarlack verwenden wiirden. Sie fordern aber ein Natur-
holz ohne jede Lackierung. Tja, hier besteht die Gefahr,
dass die Kinder die Holzteile dann mit Farbstiften anma-
len und das Holz schneller Kerben aufweist. Wenn dann
die Kinder einen Turm oder eine Briicke usw. bauen,
dann sieht das asthetische Ergebnis nicht mehr so schon
aus. Aber wer weifs, vielleicht kaufen dann die Eltern in
kiirzerer Zeit neue Baukasten nach.

Gaiser:  Herr Full, uns interessiert nur eins: Wann sind
die Baukasten mit Naturholz lieferbar und zu welchem
Preis?

Full:  Derzeit konnen wir noch keine genauen Angaben
machen. Ich rechne damit, dass wir zur Spielwarenmesse
die neuen Artikel haben werden. Im Ubrigen wird derzeit
auch noch Gber ein anderes Design nachgedacht. Und
nicht zu vergessen, wenn die neue Naturholzserie
kommt, rechnen wir mit einer Preiserhohung von 15%.

Gaiser:  Ab wann, wann erhalten wir ein Muster, damit
wir Bilder fiir unseren Katalog herstellen konnen?

Teil VIl

Teil VI

Full:  Geplantist, dass wirallen Kunden von unserer Wer-
beagentur entsprechende Unterlagen zukommen las-
sen. Ich rechne bis Mitte Januar damit.

Gaiser:  Was macht Sie zuversichtlich, dass der Markt der-
zeit eine Preiserhohung von 15% hergibt? Ich ware da
weniger optimistisch.

Full: Wir haben umfangreiche Marktrecherchen betrie-
ben und dabei festgestellt, dass alle ,Naturwaren® mit
einem hoheren Preis am Markt akzeptiert werden.

Gaiser:  Lassen Sie mich noch einen Punkt ansprechen.
Zum Jahresheginn werden mit allen Lieferanten neue
Vereinbarungen in Kraft treten. Wir bauen unser Lager
aus Kostengriinden ah. Die Belieferung unserer Kunden
erfolgt dann durch unsere Lieferanten direkt, z. B. tiber
UPS oder andere. Das heifSst konkret, wir vereinbaren ei-
ne jahrliche Absatzmenge mit lhnen und entsprechend
unseren Auftragen erfolgen die Abrufe. Sie ibernehmen
die Lieferung in unserem Namen an die Kunden und wir
senden unseren Kunden dann die Rechnung. Vereinba-
ren missen wir allerdings auch, dass Sie unsere Kunden-
adressen nicht fiir eigene Zwecke verwenden.

Full:  Dieses Thema wurde schon von anderen an uns
herangetragen. Derzeit arbeitet die Geschaftsleitung da-
zu ein Konzept aus. Herr Kratschmann ist in diesem Fall
Ihr Ansprechpartner.

Gaiser: Ich bitte Sie, Herrn Kratschmann zu informieren,
dass ich in der kommenden Woche auf ihn mit diesem
Thema zukomme. Zum Schluss noch ein ganz anderes
Thema. Wie Sie wissen, stellen wir wieder auf der Spiel-
warenmesse in Niirnberg aus. Konnen Sie heute schon
sagen, ob Sie dort hinfahren?

Full:  Ich werde auf jeden Fall die Messe besuchen.

Gaiser:  Dann lassen Sie uns gleich einen Termin verein-
baren. Was halten Sie vom 15. Mdrz um elf Uhr?

Full: Ich trage mir den Termin ein. Sollte ich ihn nicht
wahrnehmen konnen, dann darf ich mich wieder bei
Ihnen melden.

Gaiser:  Herr Full, ich wiinsche threm Unternehmen,
dass die neue Naturholz-Serie am Markt ein Erfolg wird.

Full: ~ Vielen Dank, Herr Gaiser, und lhnen weiterhin gute
Geschafte.
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Training berufliche Kommunikation — eine Ubersicht

Die finf Trainingsmodule bieten Unterrichtsmaterial fiir Berufstatige und
Studierende in Aus- und Fortbildung, 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-
flihrung, 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 europaischen Referenzrahmens
Kursformat:

16-24 Unterrichtsstunden pro Modul

Komponenten:

Trainingsmodul mit einer eingelegten Audio-CD

Hinweise fiir den Unterricht mit Losungsschlissel, weiterfiihrenden Artikeln
aus der Fachpresse als Kopiervorlagen und mit entsprechenden Aufgaben
dazu.
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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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richtet sich an Berufstatige und Studierende auf der Niveaustufe B2/C1 des Gemein-
samen europdischen 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
Gesprachssituationen 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 nutzliche Strategien und Techniken fir die
Gesprachsfiihrung.

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

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.

(ISBN 978-3-06-020371-0) enthalten nitzliche Tipps fiir den Unterricht sowie Texte mit
Aufgabenvorschlagen.

Cornelsen

ISBN 978-3-06-020264-5
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