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Entstehungsgeschichte

In vielen belgischen Institutionen - vor allem im berufsbildenden
Bereich - steht das Thema telefonieren im Lehrplan fiir Deutsch als
Fremdsprache und so erreichten das Goethe-Institut Briissel haufig
Anfragen beziiglich eines geeigneten Unterrichtsmaterials. Da nur
wenig Material zu diesem Thema verfiigbar ist, entstand zunéchst eine
Projektidee. Belgische Deutschlehrer und Kolleginnen des Goethe-
Instituts bildeten daraufhin eine Arbeitsgruppe und entwickelten das
vorliegende Material.

Kurzbeschreibung

Das vorliegende Trainingsprogramm gliedert sich in zwei Teile.

Teil I behandelt Standardsituationen des Telefonalltags am Arbeits-
platz. Besonderes Augenmerk liegt dabei auf den unterschiedlichen
Redemittelregistern und Stilebenen, je nachdem, wie gut man den
Gesprachspartner kennt oder wie die hierarchischen Beziehungen
sind. Teil IT behandelt ausgewéhlte Problemfelder und bietet sowohl
Verstehens- als auch Anwendungsiibungen zu den entsprechenden
Redemitteln.

Ein zentraler Aspekt dieses Trainingsprogramms  ist der Vergleich
zwischen den Kulturen: Wie empfindet der Lerner bestimmte (typisch
deutsche?) Ausdrucksformen und wie wiirde er das in seiner Mutter-
sprache ausdriicken. Diese Uberlegungen erleichtern das Verstehen
und in Folge die aktive Kommunikation.

Hortexte

Die Hortexte sind auf zwei Kassetten (Best.-Nr. 357-5) verfiigbar. Die
Hortexte sind die Grundlage der Ubungen. Ein Moderator fiihrt die
Lerner in die Hortexte ein, gliedert, vor allem in Teil I, die Horbeispiele
in kleinere Abschnitte und gibt zusétzliche Hinweise, die das Losen der
Aufgaben erleichtern. Die Texttranskriptionen sind nicht fiir die Arbeit
im Unterricht geeignet. Da aber gesprochene Sprache immer auch von
sprachlichen UnregelméRigkeiten gekennzeichnet ist, unterstiitzen sie
die Kursleiter bei der Unterrichtsvorbereitung.
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Teil |

Das Telefon klingelt

l.
Sich melden am Telefon

1. Wie melden Sie sich in Ihrer Muttersprache am Telefon, wenn Sie
anrufen oder angerufen werden.

Fiir homogene Kursgruppen: Bilden Sie Arbeitsgruppen

(3—-4 Lerner/ Lernerinnen).

Fiir gemischte Kursgruppen: Bilden Sie Arbeitsgruppen, je nach-
dem, welche Muttersprache Sie sprechen. Oder iiberlegen Sie jeder
fiir sich, wenn Sie aus verschiedenen Lidndern kommen.

a. Schreiben Sie alle Formulierungen in Ihrer Muttersprache, die
Thnen einfallen, auf ein grollformatiges Blatt (Tapete, Poster-
riickseite).

Denken Sie daran, es gibt unterschiedliche Situationen:

- Sie rufen jemanden privat an und sind eng befreundet.

- Sie rufen jemanden privat an und kennen ihn recht gut.

- Sie rufen jemanden privat an und haben ihn/sie einige
Male getroffen und méchten ihn/sie einladen.

- Sie rufen jemanden privat an, haben ihn/sie einmal ge-
sehen und mochten, dass er/sie IThnen einen Gefallen tut.

—  Sie rufen jemanden privat an und kennen ihn/sie noch
gar nicht.

Und das sind nur einige wenige Situationen aus dem privaten
Bereich, die Sie gern ergénzen konnen.

Es gibt wieder andere Situationen im beruflichen Bereich:
Kollege/in oder Vorgesetzte/r? Arbeitet er/sie in Ihrer
Abteilung? In der Abteilung eines Geschéftspartners? Werden
Sie von einer vollig fremden Firma angerufen? Was ist Ihre
Position? Mochten Sie Informationen einholen, einen Auftrag
geben oder werden Sie um eine Dienstleistung gebeten?

b. Lesen Sie jetzt noch einmal alle Sitze auf dem Blatt (siehe a)
und unterstreichen Sie die Teile, die Sie als Redemittel be-
zeichnen wiirden.
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Tut mir Leid, Frau / Herr X

die diskutieren gerade Ihr Problem. Darf ich Ihnen die Durchwahl
geben, Frau / Herr X telefo-
niert gerade.

zur Freude aller ist er gefeuert. Frau / Herr X telefoniert gerade.
Méchten Sie es in einigen
Minuten erneut versuchen
oder mdchten Sie lieber
warten, bis die Leitung frei

wird.
dem Trottel hat man die Aufgabe entzogen. Frau / Herr X ist gerade nicht
am Platz.
der / die quasselt immer stundenlang mit Frau / Herr X ist heute aufler
seiner / ihrer Freundin. Haus. Morgen ab 9 Uhr ...
b. Welche der Redemittel (in Abwandlung) horen Sie in den obigen Kassette

Dialogen?

c. Lesen Sie bitte die folgenden Formulierungen. Einige haben Sie
schon in 4b gehort. Finden Sie sie angemessen?

Tut mir Leid, da ist gerade besetzt.
da geht niemand dran.
da wird gerade gesprochen.
da hebt niemand ab.
da meldet sich niemand.
Frau / Herr X ist nicht da.

Berufstrainer raten, negative Formulierungen nicht zu gebrauchen.
Wie konnten die Sétze positiv lauten?

5. Was sagen Sie am Telefon? Partner A ruft an, Partner B meldet sich
und antwortet. Bedienen Sie sich der Rollenkarten und iiben Sie in
Partnerarbeit. Setzten Sie sich dabei mit den Riicken zueinander.

Partner A - Sie spielen im folgenden Partner B — Sie nehmen den Anruf
die unterschiedlichsten Rollen als entgegen. Die Rollenkarten helfen. -
Anrufer. Sie sind nicht zugeordnet.
Ach, griil} dich, sag mal, ist mein Sie arbeiten in einem gréReren mittel-
Mann / meine Frau zuféllig in der staindischen Unternehmen im Vor-
Néihe? zimmer des /der Marketingleiters/in.
Sie rufen aus dem Ausland an - die Ihr/e Chef/in hat gerade eine Team-
bestellte Lieferung ist nur zum Teil besprechung und wiinscht moglichst
angekommen — Sie moéchten Herrn / nicht gestort zu werden.
Frau Miiller, den / die Marketing-
leiterin sprechen.
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Partner A - Sie spielen im folgenden Partner B - Sie nehmen den Anruf

die unterschiedlichsten Rollen als entgegen. Die Rollenkarten helfen. -
Anrufer. Sie sind nicht zugeordnet.
Sie rufen vom Lager aus an — Sie Dem/ der Aullendienstleiter/in ist
mochten die Sachbearbeiterin spre- gerade gekiindigt worden, weil er den
chen, irgendetwas scheint mit der Aufgaben nicht gewachsen war.

Bestellung nicht in Ordnung zu sein.

Sie sind der Chef / die Chefin der Sein/e Thr/e Stellvertreter/in ist
Produktplanung und méchten krank. Mit ihm /ihr ist in den
unbedingt den Marketingchef / die kommenden Wochen nicht zu
Marketingchefin sprechen. rechnen.

Sie sind ein Grafiker / eine Grafike- Die drei Sachbearbeiter sind ebenfalls
rin, der / die sich auf Werbung mittel- in der Teambesprechung, um die
staindischer Unternehmen spezialisiert Arbeit der kommenden Wochen vor-
hat. Auch Sie mochten den Chef / die zubereiten. Auch sie sollen nur im
Chefin sprechen. Notfall gestort werden.

Sie sind ein Auendienstmitarbeiter/ Versuchen Sie alle Anrufer abzu-
eine AuRendienstmitarbeiterin — am wimmeln.

Nachmittag fangt eine grof3e Fach-
messe an und die Prospekte sind noch
nicht da. Sie wollen den Aullendienst-
leiter sprechen.

Sie sind die Mitarbeiterin / der Die anderen Mitarbeiter des Unter-
Mitarbeiter eines Hotels — der / die nehmens arbeiten im Bereich Aus-
Sachbearbeiter/in X, der/ die vor lieferung und Produktion.

einigen Tagen in Threm Hotel iiber-
nachtet hat, hat seine /ihre hohe
Telefonrechnung nicht bezahlt.

Sie arbeiten im benachbarten Kinder-
garten: Sie suchen Frau Miiller, sie
arbeitet am Flieband, ihr Sohn hat
Bauchschmerzen.
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Anlass: Nachfassaktion ,Mai - Sonderaktion*
Kunde:
Anruf am:
e Nicht erreicht, weil ...:

e Angebot erhalten [ i2 | [nein]:
e Interesse [nein].
e Zweitanruf vereinbart [ i2 | [nein].
e weitere Informationen erwiinscht:
{ Besonderes:

Anlass: Nachfassaktion ,Mai - Sonderaktion*
Kunde:
Anruf am:
e Nicht erreicht, weil ...:

e Angebot erhalten [ i2 | [nein]:
Interesse [nein].
e Zweitanruf vereinbart [_i2 | [nein].
e weitere Informationen erwiinscht:
{ Besonderes:

Anlass: Nachfassaktion ,Mai - Sonderaktion*
Kunde:
Anruf am:
e Nicht erreicht, weil ...:
Angebot erhalten [ i2 | [nein];
Interesse [nein].
Zweitanruf vereinbart [_i2 | [nein].
weitere Informationen erwiinscht:
{ Besonderes:

Anlass: Nachfassaktion ,,Mai — Sonderaktion*
Kunde:
Anruf am:
¢ Nicht erreicht, weil ...:
Angebot erhalten [ i | [nein]:
Interesse [nein].
Zweitanruf vereinbart [ i2 | [nein]:
weitere Informationen erwiinscht:
{ Besonderes:

2. a. Dieangesprochenen Kunden dullern sich dazu, ob eine Be-
stellung zu erwarten ist. Sie benutzen verschiedene Ausdriicke,
um den Grad der Wahrscheinlichkeit deutlich zu machen.
Horen Sie die Dialoge noch einmal und unterstreichen Sie,
welche der folgenden Ausdriicke benutzt werden.

Es ist fraglich — Es ist ziemlich sicher — Es ist unsicher —

Ich glaube kaum — vermutlich — moglicherweise — eventuell —
Es konnte sein — sicherlich — wahrscheinlich — Es ist gut
moglich — voraussichtlich — wahrscheinlich nicht — vermut-
lich nicht — hochstwahrscheinlich — auf keinen Fall — Es ist
gangz sicher
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b. Modifizieren Sie die Aussage ,,Wir bestellen* mit Hilfe der
obigen Ausdriicke und ordnen Sie die Formulierungen den
folgenden drei Kriterien zu.

Der Kunde bestellt Der Kunde ldsst Der Kunde bestellt
wahrscheinlich. die Antwort offen. wahrscheinlich nicht.

Es ist ziemlich sicher,
dass wir bestellen.

3. Frau Bertrams ist bei ihren Kundengespriachen erfolgreicher.
Welche Rolle spielt dabei IThrer Meinung nach die Gespréchs-
taktik?

a. Horen Sie noch einmal die Gespriachsanfinge (der 4 Ge-
spriache, Aufgabe 1) und beurteilen Sie, warum Frau Bertrams
moglicherweise erfolgreicher ist?

b. Ein bewidhrter Weg ist die ,ja-aber-Taktik“. Horen Sie die bei- Kassette
den Telefonate (Text 1 und 2, Aufgabe 1) noch einmal. Wo und
wie verwenden die Gesprichspartner diese Taktik?
Unterstreichen Sie die entsprechenden Formulierungen in
der folgenden Redemittelliste.
Uberpriifen Sie im Folgenden auch, welche der Redemittel
Sie in einen Brief iibernehmen kénnten.

Ja, ich bin weitgehend Ihrer Meinung, ...

Ja, natiirlich, das kann ich verstehen, ...

Im Grofien und Ganzen haben Sie Recht, ...

Natiirlich ist dieser Umstand mit zu beriicksichtigen, ...
Das kann man sicher so betrachten, ...

Ihr Einwand ist durchaus verstindlich, ...

Da haben Sie natiirlich Recht ...

Ja, Ihre Meinung verstehe ich, und ...

Das ist ein wichtiger Aspekt, ...

Da gebe ich IThnen wirklich Recht, ...

aber Sie diirfen nicht iibersehen, dass ...

in einigen Punkten jedoch sehe ich die Dinge anders ...
zusdtzlich sollten Sie aber noch beachten, dass ...

aber Sie sagten ja selbst, dass ...

ganz wichtig scheint aber auch die Tatsache, dass ...
wobei Sie aber auch sehen miissen, dass ...

ich méchte Ihnen nur zu bedenken geben, dass ...
denken Sie aber auch daran, dass ...

nur sollten Sie auch bedenken ...

..., da mdchte ich Sie beruhigen, ...
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K.: Also, das iiberlassen wir normalerweise den Gésten.

M.: Wie meinen Sie das?

K.: Also, die Géste koénnen selber entscheiden, ob sie hier bei uns
friihstiicken oder im Hotel im guten Wirt, ich miisste da jetzt nur
mal nachfragen.

M.: Ja, dann tun Sie das doch bitte, das wére sehr nett.

K.: Aber gerne, Herr Michels

M.: Elektrotech, Michels.

K.: Hallo, Herr Michels, hier ist Berger, ich habe eine gute Nachricht
fiir Sie.

M.: Ah, hallo, Frau Berger.

K.: Herr Michels, im Hotel zum guten Wirt, sind noch fiinfzehn
Zimmer frei, im Moment, ich miisste jetzt von Thnen nur noch
eine feste Bestdtigung bekommen, damit ich die noch restlichen
Zimmer, die Sie brauchen, ...

M.: Ja, die kénnen Sie haben, ...

K.: zusagen kann, wissen Sie, da ist dann ndmlich wieder eine Messe
und deshalb ...

M.: und Sie haben alle Termine umgelegt also auf den zwei..., auf
die 29. Woche, und haben Sie auch einen Videobeamer in der Zeit
besorgt?

K.: Herr Michels, habe ich besorgt, Sie konnen ganz beruhigt sein,
alles wird so laufen, wie Sie es mit Herrn Bazilowski besprochen
haben, also, wenn Sie jetzt keine Fragen mehr haben, dann er-
warte ich nur noch ihr Bestitigungsfax.

M.: Ja natiirlich, das bekommen Sie sofort, und nochmals ganz, ganz
vielen Dank.

M.: Auf Wiederhoren, Frau Berger.

K.: Auf Wiedersehen, Herr Michels.

VII.
Die Reklamation

e Firma Elektra.

ee Hier Maier. Hornse mal, ich hab vor zwei Tagen ein Gerét gekauft,
ein Fernsehgerat. Und jetzt ist der Bildschirm schwarz, einfach
schwarz, flimmert nur. Und, und ...

e Hornse mal, dafiir bin ich jetzt aber wirklich nicht zustédndig.

ee Gute Frau, morgen fangt die WM an und ich hab mir extra nen
tollen Fernseher gekauft, teuer genug war der ja, und jetzt tut
ders nicht — und Sie sind nicht zustédndig?

e Horn Sie mal, ich habe gerade gesagt, dass es nicht mein Ressort
ist, ich bin nicht zustindig.

ee [ch bin aber ziemlich sicher, dass ich die Kundennummer
gewdhlt habe.

e Das kann aber {iberhaupt nicht sein, die Abteilung Fernsehgerite
hat ndmlich ne ganz andere Nummer, ja, ist das klar?

ee Dann verbinden Sie mich mit der Abteilung, ja!!

e Moment mal, ich weild wirklich nicht, wie Sie hier bei mir landen
konnten. Ich kann Sie {iberhaupt nicht verbinden, das geht von
meinem Apparat aus nicht.

ee Was ist das denn fiir ein Saftladen!

Aufgabe |
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K.:

K.
: Geht das?
K.
: Haben Sie ein Auto, konnen Sie das ...
K.
: Dann machen Sie doch Folgendes, packen Sie Thren Computer ein,

K.:

Aufgabe 4

: Und, haben Sie schon ein Virenprogramm geladen, kann es sein,

dass es ein Virus ist?
Ja, ich weil} es nicht, das funktioniert auch nicht, das Virenpro-
gramm. Ich weil§ wirklich nicht mehr, was ich machen soll!

: Dann machen Sie doch Folgendes: Ich kann Thnen im Augenblick

keinen Techniker schicken, weil alle im Einsatz sind, wir haben al-
lerdings noch einen im Haus, ich konnte Folgendes probieren, dass
Sie, wenn Sie die Moglichkeit haben, mit dem Computer zu uns zu
kommen,

Mit dem Computer?

Jahh ...
Ja, sicher.

ins Auto, kommen zu uns und ich werde versuchen, einen Techni-
ker aufzutreiben, der Ihnen hier vor Ort direkt helfen kann.
Ach ja, vielen Dank, das klingt gut. Bis gleich.

Elektrobel, Fischer, guten Tag.

Guten Tag, hier ist Riemer, ich habe vor einem Monat einen
Gefrierschrank gekauft, bei Ihnen, und das Gerét ist leider schon
defekt.

Defekt?

Ja defekt, und ich hatte 30 kg biologisches Rindfleisch eingelagert
und ich mdchte nun, eh, Ersatz fiir den Gefrierschrank und das
Fleisch.

Tja, also da sind Sie bei uns vollig falsch. Da haben wir nichts mit
zu tun.

Aha, und wer hat was damit zu tun, bitte, an wen kann ich mich da
wenden?

Pf, da konnen wir gar nichts machen, vielleicht ist ne Sicherung
rausgeflogen, aber wir verkaufen ja keine defekten Gerite.

Ja, aber das Gerat ist defekt. An wen soll ich mich denn wenden,
Threr Meinung nach?

Vielleicht ans Werk, aber ich hab da keine, ich kann Thnen da
nichts zu sagen.
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