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Vorwort

Dieses Buch richtet sich an alle, die die deutsche Sprache beim Telefonieren am Ar-
beitsplatz bengtigen. Durch Beispiele aus dem Sekretariats- und Assistenzbereich
verbessern Sie Thre Kommunikationsfahigkeit an konkreten Situationen aus dem
Berufsalltag. Ziel ist eine kompetente und effiziente Sprachpraxis am Telefon.

Sie trainieren Ihr Horverstehen an praxisnahen Dialogen und Ubungen. Ihre eigene
Sprachpraxis {iben Sie in Rollenspielen, wobei Formulierungshilfen und Textbau-
steine Sicherheit beim Sprechen geben. Es werden auch kulturbedingte Unterschie-
de beim Telefonieren wie die richtige Anrede thematisiert; so konnen Sie Missver-
standnisse vermeiden.

Die 15 Kapitel sind als thematische Einheiten aufeinander abgestimmt, miissen
aber nicht in der vorgegebenen Reihenfolge durchgearbeitet werden. Im Sprachkurs
kann der Kursleiter die Abfolge der Kapitel dem Kursziel entsprechend auswéhlen;
Selbstlernende kdnnen sich je nach Schwerpunkt ihr individuelles Trainingspro-
gramm zusammenstellen'und ihre Losungen mithilfe des Losungsschliissels am En-
de des Buches iiberpriifen.

Wird das Buch im Unterricht eingesetzt, entspricht ein Kapitel einer bis zwei Un-
terrichtseinheiten auf dem Niveau B1-B2.

Dieses Buch ist eine ideale Ergdnzung zu dem Band ,Geschdftskommunikation —
Besser schreiben”, ebenfalls erschienen im Hueber Verlag: Mit der ,Geschaftskom-
munikation - Besser telefonieren” trainieren Sie — anhand derselben Sachthemen -
systematisch und aktiv die kommunikativen Fahigkeiten Horen und Sprechen. Alle
Dialoge werden auf der beiliegenden Audio-CD gesprochen; die Transkriptionen der
Hortexte finden Sie im Anhang.
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1 sich vorstellen - E—-Mail-;Adressen’

Ubung 1

/
v A Rund ums Telefonieren

Beantworten Sie folgende Fragen.
e Wie oft telefonieren Sie auf Deutsch?
e Mit wem telefonieren Sie auf Deutsch?

e Was ist fiir Sie am schwierigsten, wenn Sie
ein Telefongesprach auf Deutsch fiihren?

Kreuzen Sie an: ja  nein
Der Gesprdchspartner spricht zu schnell. ik s i
Der Gesprachspartner spricht Dialekt. ol [ ik
Der Gesprdchspartner verwendet oft Worter, it
die Sie nicht verstehen.

Sie sind sich oft nicht sicher, ob Sie Ihren T

Gesprachspartner richtig verstanden haben.

Andere Probleme:

Ubung 2/ Besprechen Sie Ihre Antworten mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin und

berichten Sie im Kurs.

Sie sparen sich viel Zeit und Miihe, wenn Sie Ihre Telefongespriche gut vorbe-
reiten. Orientieren Sie sich dabei an folgenden Punkten:

Gesprachspunkte:

e Wen will ich sprechen? \
- Name der Abteilung
- Name des Gesprdchspartners

e Welche Punkte wollen Sie besprechen?

e Wo kann es vielleicht Fragen oder Probleme geben?

e Welche Argumente haben Sie?

e Welche Argumente kdnnte Ihr Gesprdachspartner haben?

Wichtige Worter:
e Notieren Sie die wichtigsten Wérter, die Sie brauchen.
e Notieren Sie auch die Worter, die Lhr Gesprdchspartner vermutlich gebraucht.




sich vorstellen - E-Mail-Adressen

Falls sich der Anrufbeantworter meldet:

e Uberlegen Sie, welche Nachricht Sie auf dem Anrufbeantworter hinterlassen, falls
Sie Thren Gesprachspartner nicht erreichen.

e Wann sind Sie fiir einen Riickruf am besten erreichbar?

Legen Sie sich die Unterlagen bereit, die Sie bei dem Telefonat brauchen.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie jemanden anrufen:

e Guten Tag. Firma ,Erretre”, mein Name ist Fabio Bonato.

© Guten Tag. Mein Name ist Bonato von der Firma ,Erretre” aus Mailand.
e Firma ,Erretre”, Fabio Bonato, guten Tag.

© Guten Tag. Mein Name ist Bonato.

e Guten Tag, Herr Assmann. Mein Name ist Fabio Bonato aus Mailand.

Sie angerufen werden:

e Modeverband Deutschland, guten Tag. Wie kann ich Ihnen helfen?

e Modeverband Deutschland, Marketingabteilung, Assmann.

® Modeverband Deutschland, Sie sprechen mit Klaus Assmann. Guten Tag.
e Assmann, Marketing, am Apparat.

e Klaus Assmann, Marketing.

C Zum Thema: Firmennachweis

Sie haben ein Produkt, das Sie in Deutschland, Osterreich oder der Schweiz ver-
kaufen wollen. Oder Sie mochten fiir Ihre Firma ein Produkt aus Deutschland,
Osterreich oder der Schweiz kaufen. Oder Sie suchen einen Lizenzgeber oder Li-
zenznehmer, einen Kooperationspartner oder einen Vertreter im deutschsprachi-
gen Raum. In diesen Fallen brauchen Sie Adressen, Adressen und nochmals Adres-
sen. Auf Deutsch nennt man das Firmennachweis. Das ist eine Liste mit Namen
und Adressen moglicher Geschaftspartner.

Hier einige Tipps, an wen Sie sich im deutschsprachigen Ausland wenden kdnnen:
e die Botschaft Ihres Landes

e eine Wirtschaftsvertretung Ihres Landes
® eine lokale Organisation (z.B. eine Industrie- und Handelskammer)




sich vorstellen - E-Mail-Adressen

Ubung 3

Ubung 4

1 Jetzt horen Sie mal

Die italienische Firma ,Erretre” in Mailand macht Modedesign. Auf der letzten Sit-
zung hat die Geschaftsleitung beschlossen, Kontakte zu Firmen in Deutschland
aufzunehmen, um auch auf dem deutschen Markt prasent zu sein. Der Marketing-
assistent der Firma, Fabio Bonato, hat den Auftrag ibernommen, sich um die
Adressen der Ansprechpartner zu kiimmern.

Horen Sie das Telefongesprdch und kreuzen Sie an.

richtig  falsch
1 Die Firma ,Erretre” sucht Kontakt zu Firmen =
in ganz Deutschland.
2 Herr Bonato wird gleich mit dem richtigen
Gesprachspartner verbunden.

=

R

3 Die Firma ,Erretre” macht Modedesign beson- [ ] []
hely oidha]

Sl

ders fiir die Gegend um Diisseldorf.

4 Herr Assmann empfiehlt, tiber lokale Organi-
sationen mit mittleren und kleinen Firmen
Kontakt aufzunehmen.

5 Die Firma ,Erretre” sucht hauptsachlich zu
groRen Unternehmen Kontakt.

Horen Sie das Gesprach noch einmal und erganzen Sie den Notizzettel:

1 Institution, bei der Herr
Bonato anruft

2 Anliegen von Herrn
Bonato

3 Welche beiden Vorschldage macht Herr Assman?
a Oirelde Uontaldonmahme mit den Fivuen.

b

4 Vorteile von Vertretungen a
b
C

5 E-Mail-Adresse




sich vorstellen - E-Mail-Adressen

Ubung 5 Wie nennt man diese Symbole auf Deutsch? Ordnen Sie zu.

Punkt  ett  Schrdgstrich/Slash ~ Doppelpunkt ~ minus  Anhang/
Attachment  Backslash (umgekehrter Schrégstrich)  Unterstrich

\

\
@

0O ~N o Ul AW N

Ubung 6 h. Lesen bzw. schreiben und lesen Sie die E-Mail- und Website-Adressen.

1 klaus.nusser@globus-reise.de:
Wans Punbd nnsser et %lob»\s miths veise Pl de

2 liping.xu@ship-boat.com:

3 a.livshina@tecnova.ru:

4 www.hotel-pazific-hamburg.de:

5 Ihre E-Mail-Adresse:

6 Die Website-Adresse Ihrer Firma:

= Bitte merken Sie sich die Formulierung:
Haben Sie etwas zum Schreiben?



sich vorstellen - E-Mail-Adressen

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 7 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie sind: Gitarrenbaufirma ,Gitarrissimo” aus Padua in Italien.
Sie wollen: - Ihre Gitarren (Konzertgitarren und Westerngitarren) auch

in Deutschland verkaufen. Dazu brauchen Sie Kontakte zu
Gitarrenvertrieben in Deutschland. Lassen Sie sich eine Liste
der Kontaktpartner schicken und geben Sie dazu Ihre E-Mail-
Adresse an. -

Sie rufen an bei: - der Deutséh—Itah'enischen Handelskammer.

Rolle _2

Sie sind: ein Mitarbeiter der Deufsch—Italienischen Handelskammer. ;

Sie bekommen:  einen Anruf von einer Gitarrenbaufirma aus Italien, die
Kontakte zu deutschen Musikinstrument-Vertrieben mochte.
Machen Sie den Anrufer auf die verschiedenen Mdglichkeiten
der Kontaktaufnahme aufmerksam. Bieten Sie an, die Adres-
sen als Anhang per E-Mail zu schicken.

10



“nach Namen fragen - Buchstabieralphabet

/A Rund ums Telefonieren

Ubung 1 Was macht ein Telefongesprdch - besonders in einer Fremdsprache - erfolgreich?
Kreuzen Sie an.

ja  vielleicht in

=)
]

1 Mb\glichst einfach und prazise formulieren. []

2 Unter Zeitdruck telefonieren, dann ist man o0
besonders effektiv.

3 Aktiv zuh&ren (Aha./Ja./Interessant./ b

Wirklich?/...)
4 Wichtige Informationen mehrmals wiederholen. | |
5 Das Telefonat gut vorbereiten. ik

6 Am Anfang mit dem Gesprachspartner lange =
und ausfiihrlich {iber unwichtige Dinge sprechen.

7 Immer daran denken, dass das Telefongesprach [ ]|
viel Geld kostet. |

8 Deutlich sprechen. D

9 Beim Sprechen am Telefon lacheln, dadurch []
klingt die Stimme freundlicher.

10 Nachfragen, wenn man etwas nicht verstan- []
den hat.

E S EIEEES FIBE]. kil 3
HEHE-E-EEL R

Ubung 2 Vergleichen Sie Thre Antworten mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin und
diskutieren Sie dann die Ergebnisse im Kurs.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie nach einem Namen fragen:

e Kénnten Sie mir bitte den Namen der zustdndigen Dame / des zustdndigen
Herren geben?

e Kdnnten Sie mir bitte den Namen des zustdndigen Sachbearbeiters geben?

e Wiirden Sie mir bitte den Namen der Dame / des Herrn geben?

e \Wer ist denn da bei IThnen zustdndig?

11



nach Namen fragen - Buchstabieralphabet

Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie um die Wiederholung des Namens bitten:

e Entschuldigen Sie, konnten Sie den Namen bitte wiederholen?

e \erzeihung, ich habe den Namen leider nicht verstanden. Konnten Sie ihn bitte
wiederholen?

e Konnten Sie / Wiirden Sie den Namen bitte noch einmal sagen?

e Konnten Sie / Wiirden Sie den Namen bitte buchstabieren?

= Bitte verwenden Sie nie den Ausdruck ,Person” in diesem Kontext.

C Zum Thema: Anfrage

Nach dem Firmennachweis geht es weiter mit dem Sammeln von Informationen.
Sie miissen sich natiirlich ber das Angebot der mdglichen Lieferanten sowie
tiber die Preise und Lieferbedingungen informieren. Sie richten also eine Anfrage
an dieses Unternehmen.

In der allgemeinen Anfrage bitten Sie um

e Kataloge

e Preislisten

e Muster

e Vertreterbesuche

e Allgemeine Liefer- und Zahlungsbedingungen

Aber vielleicht wissen Sie ja auch schon genau, was Sie wollen. Dann formulie-
ren Sie eine spezielle Anfrage. Darin miissen Sie die gewiinschte Ware so genau
wie mdéglich beschreiben, und zwar nach

o Art

e Qualitat

® Menge

Je praziser Ihre Anfrage ist, desto ausfiihrlicher und genauer kann das Angebot
sein. Unnotige Riickfragen lassen sich so am besten vermeiden.

Bevor Sie eine Anfrage schriftlich formulieren, kdnnen Sie sich auch telefonisch
erkundigen, besonders dann, wenn Sie noch genauere Informationen bendtigen.

12



Ubung 3

Ubung 4

Y"1 Jetzt héren Sie mal

nach Namen fragen - Buchstabieralphabet

Frau Bovary von der Firma ,,Paul Dubceuf” aus
Frankreich ruft in Niirnberg an, da sie so schnell
wie mdglich ein Angebot von der Firma ,Miissig”
braucht. Sie notiert sich ihre Fragen auf Deutsch =%
und holt das deutsche Buchstabieralphabet aus :
der Schublade.

Horen Sie das Telefongesprdch und kreuzen Sie an.

richtig  falsch
1 Die Firma ,Dubceuf” produziert Wein. []
2 Frau Bovary mochte eine Anzeige in der Zeit- ]

schrift ,Gourmet” aufgeben.
3 Die Firma ,Miissig” stellt Flaschendffner her. B

4 Die Firma , Dubceuf” mdchte das Geschenk ihren D
GroRkunden machen.

5 Die Firma ,Miissig” hat ein spezielles Angebot fiir [ |
Kunden, die eine hohe Stiickzahl abnehmen.

6 Frau Kampe von der Firma ,Miissig” schickt den | |
Katalog so schnell wie mdglich raus.

B e

Horen Sie das Gesprach noch einmal und beantworten Sie folgende Fragen:

1 Was ist der Preis eines Korkenziehers, wenn man nur einen kauft?

2 Was kostet ein Korkenzieher bei der Abnahme von 200 Stiick?

3 Was kostet ein Korkenzieher, wenn der Kunde 300 Stiick bestellt?

4 Notieren Sie Namen und Adresse der Firma aus Frankreich.

13




nach Namen fragen - Buchstabieralphabet

Deutsches Buchstabieralphabet

Z T AR T e M S O) sl
Il

Internationales

ol -~ B RN Sl B e I o =l -
|

14

Anton
Arger
Berta
Casar
Dora
Emil
Friedrich
Gustav
Heinrich
Ida
Julius
Kaufmann
Ludwig
Martha
Nordpol

Buchstabieralphabet

Amsterdam
Baltimore
Casablanca
Denmark
Edison
Florida
Gallipoli
Havana
Ttaly
Jerusalem
Kilogram
Liverpool
Madagascar

0
0
P
Q
R
S
T
U
U
v
W
X
Y
Z

B

N<%<Xs<ednape ue =

Otto
Okonom
Paula
Quelle
Richard
Samuel
Theodor
Ulrich
Ubermut
Viktor
Wilhelm
Xanthippe
Ypsilon
Zacharias

sprechen Sie so aus: Eszett

New York
Oslo

Paris
Quebec
Roma
Santiago
Tripoli
Upsala
Valencia
Washington
Xantippe
Yokohama
Ziirich



nach Namen fragen - Buchstahieralphabet

Ubung 5 1 Buchstabieren Sie Namen und Adresse Ihrer Firma nach dem deutschen Buchsta-
bieralphabet fiir Ihren Lernpartner / Ihre Lernpartnerin. Schreiben Sie den Na-
men und die Adresse auf, die Ihr Lernpartner Ihnen buchstabiert.

2 Buchstabieren Sie - abwechselnd mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin -
die Namen unten nach dem internationalen Buchstabieralphabet. Schreiben Sie
die Namen auf, die Ihr Lernpartner / Ihre Lernpartnerin Ihnen buchstabiert. Jeder
von Thnen kann fiinf Namen buchstabieren.

Hermann Deindl  Ingeborg Forstmayer  Sandra Griibeler  Marko Iveco
Ilona Jabiner  Heiner Murdock  Bernd Rauchwald  Christos Xilouris
Karin Yilmaz ~ Susanne Zawada

Ubung 6 Horen Sie den Anfang des Telefonats noch einmal und erganzen Sie die Satze.

1 Firma ,Miissig & Co”, Sie sprechen mit Frau Franke.
2

2 Guten Tag, Bovary, vom Weinhaus
»Dubceuf” in Beaune, in Frankreich.

3

4 Wir interessieren uns fiir Ihre Korkenzieher. Kénnten Sie mich bitte mit der zu-
standigen verbinden?

- das ist die Bestellannahme, Frau Kampe.
6 , konnten Sie den Namen noch einmal
wiederholen?

Ubung 7 *+ Was ist die richtige Abkiirzung fiir Mehrwertsteuer? Zwei Antworten sind richtig.

1 Mwst. [ ]
2 MWST. [ ]
3 Mwst. [ ]
4 Mw.-St. [ ]

15



nach Namen fragen - Buchstabieralphabet ‘

2 Bitte libernehmen Sie

Ubung 8 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin,

Rolle 1
Sie sind: Restaurant ,,Prana”
Misenska 15
11001 Praha ‘
TSCHECHISCHE REPUBLIK
Tel: 00 420 36'00 24 78
Sie wollen: ein Angebot {iber den runden Ziegenfn’schkésé der Firma

»0st-Milch” einholen, von dem Sie kiirzlich in der Zeitschrift
LGourmet” gelesen haben. Sie brauchen den Kase fiir Ihre Vor-
speise ,Warmer Ziegenkase auf Salatbett mit Honigdressing®

" Fragen Sie nach den Preisen und den Lieferfristen.

Sie rufen an bei: ,0st-Milch” GmbH :
Uferstr. 15

- . 2826 Gorlitz
Tel: 00 49 3581 47634

Rblle 2

Sie sind: ,0st-Milch” GmbH
) Uferstr. 15
2826 Gorlitz '
Tel: 00 49 (0) 3581 47634

Sie bekommen:  einen Anruf von dem Restaurant ,Pravda® in Prag. Sie haben
gerade ein Sonderangebot fiir Kunden, die pro Woche 50
Stiick Ihres Ziegenfrischkdses abnehmen (ein 150 Gramm-
Stiick kostet EUR 3,20 plus MwSt.). Fragen Sie, ob dieses
~Angebot fiir den Anrufer von Interesse ist und schicken
Sie ihm Ihr Angebot zu. Fragen Sie nach. der Adresse.

16



sich verbinden lassen - Telefonnummern

\ A Rund ums Telefonieren

Ubung 1 /" Welche Formulierungen sind formell, welche sind weniger formell?
Kreuzen Sie an.

\ formell  weniger formell
1 Wirden Sie mich bitte mit der Buchhaltung [] B
verbinden?

Konnte ich bitte Herrn Assmann sprechen?

w N

Guten Tag, Frau Steiner, wie geht's? Ich
miisste dringend mit Frau Breme sprechen,
ist das moglich?

Tina, ist Claudia zu sprechen?
Moment bitte, ich verbinde Sie.
Einen Augenblick, Sven, ich versuche es mal.

~N o ol M

Tut mir leid, Herr Assmann spricht gerade.
Kann er Sie zuriickrufen?

8 Herr Heller ist gerade in einer Besprechung.
Mdchten Sie eine Nachricht hinterlassen?

9 Tut mir leid, Frau Eschmann ist heute auRer
Haus. Kann sie Sie morgen Vormittag
zuriickrufen?

Ele ~ B &1 gF [N & F5 ]
B EREL Pl Oy £ 0] ]

10 Worum geht es denn, Sven? Ich glaube,
Claudia ist in einer Besprechung.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie verbunden werden wollen:

e Konnten/Wiirden Sie mich bitte mit der Buchhaltung verbinden?

e Kdnnte ich bitte Frau/Herrn ... sprechen?

® Ware es moglich, mit Frau/Herrn ... zu sprechen?

e Ich hatte gern Frau/Herrn ... gesprochen.

e Ich miisste dringend mit Frau/Herrn ... sprechen, ist das moglich?
e Ist Frau/Herr ... zu sprechen?

17



sich verbinden lassen - Telefonnummern

18

Das héren Sie, wenn ...

Sie weitervermittelt werden:

e Moment bitte, ich verbinde (Sie).

e Einen Moment hitte, ich stelle das Gesprach durch.
e Einen Augenblick, ich verbinde Sie weiter.

e Moment bitte, ich versuche es.

der gewiinschte Gesprachspartner nicht zu sprechen ist:
e Tut mir leid, Frau/Herr ... spricht gerade. Mochten Sie es spdter noch einmal ver-
suchen? Ihre/Seine Durchwahl/Nebenstelle ist ...

e Frau/Herr ... ist gerade in einer Besprechung. Mochten Sie eine Nachricht hinter-
lassen?

e Tut mir leid, Frau/Herr .... ist heute aulSer Haus. Kann sie/er Sie zuriickrufen?

C Zum Thema: Angebot

Nehmen wir Folgendes an: Sie haben keine Anfrage abgeschickt, sondern selbst

eine bekommen. Sie reagieren darauf mit einem Angebot - und zwar auf eine

allgemeine Anfrage mit einem Schreiben, in dem Sie

e sich fiir das Interesse bedanken

e in der Anlage die gewlinschten Preislisten, Kataloge und Geschéftsbedingun-
gen iibersenden. :

Schwieriger wird es, wenn Sie auf eine spezielle Anfrage reagieren. Dann miis-
sen Sie auf alle Fragen so genau wie mdglich eingehen.

Das Angebot ist nach deutschem Recht grundsatzlich verbindlich. Das sollten
Sie stets im Auge behalten: So wie Sie angeboten haben, so miissen Sie auch
liefern. Sie konnen diese Verbindlichkeit aber auch einschranken; dann geben
Sie ein zeitlich befristetes Angebot ab oder ein freibleibendes bzw. unverbindli-
ches Angebot - mit Formulierungen wie z.B. Angebot giiltig\bis ..., Preisdnderun-
gen vorbehalten, solange Vorrat reicht, Zwischenverkauf vorbehalten etc.

Im Folgenden ein paar Hinweise, was Sie fiir ein vollstandiges Angebot beriick-
sichtigen sollten:

e Ware (Art, Menge, GroRe, Farbe, Qualitét)

e Preis

e Lieferzeit

e |iefer- und Zahlungshedingungen

e Geschaftshedingungen (oft ein Verweis auf die Allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen)




Ubung 2 \

Ubung 3 ~

(bung 4 \/

BO8 Y1 Jetzt héren Sie mal
3

sich verbinden lassen - Telefonnummern

Herr Rowe von der ,Lester AG” in der Schweiz hat
ein Angebot der Firma , Thompson” iiber Kolben
und Leichtmetallzylinder bekommen. Bevor er end-
giiltig bestellen kann, muss er noch einen Punkt
klgren.

Horen Sie den Anfang des Gesprdchs und erganzen Sie den Text.

1 ,Thompson Motorkomponenten®, Cornelius, guten Tag.

2 Guten Tag, mein Name ist Rowe, ,Lester AG” in Rorbas. Ich
Herrn Heller

3 Tut mir leid, Herr Heller ist gerade in einer . Kann ich Thnen

vielleicht ¢
4 Ja, also \ ein Angebot von Ihnen.

Horen Sie das ganze Gesprdch und bringen Sie die Sdtze in die richtige Reihen-
folge.

| ] Frau Cornelius bietet an, dass Herr Heller zuriickruft.

[ | Herr Rowe méchte, dass die Firma ,Thompson” nicht erst in vier Wochen liefert.
| | Herr Rowe gibt Frau Cornelius seinen Namen und seine Telefonnummer.

[ ] Herr Heller ist in einer Besprechung.

[ ] Ob die Firma in zwei Wochen liefern kann, hangt davon ab, wie viel sie noch
auf Lager haben.

Herr Rowe méchte mit Herrn Heller sprechen.
| ] Herr Rowe ist bis 18 Uhr erreichbar.

Héren Sie das Gesprach noch einmal und notieren Sie ...

1 die Vorwahl fiir die Schweiz:

2 die Nummer der Firma:

3 die Durchwahl von Herrn Rowe:
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sich verbinden lassen - Telefonnummern

Vorwahl Kennzahl Vorwahl Rufnummer
(international) (Land) (Stadt)
Sie schreiben: | 00 49 (0)*40 201365
(Deutschland) | (Hamburg) 20 13 65
Sie sagen: einzelne Ziffern einzelne Ziffern
und/oder
Ziffernpaare
null null vier neun (null) vier null zwei/zwo** -
null - eins - drei
- sechs - fiinf
zwanzig -
dreizehn -
fiinfundsechzig

* () - Dazu sagt man: in Klammern
** Am Telefon sagt man manchmal zwo statt zwei, um Verwechslungen mit drei zu
verhindern (so auch Jung statt Juni, Julei statt Juli).

= Bei drei Ziffern kann man z.B. eins—sechs—eins oder einhunderteinundsechzig sagen.
Ubung 5 ~\ Horen Sie die Telefonnummern auf CD und notieren Sie die Nummern.
ey 1
[ 4| 2
3
4
5 I:
Ubung 6 Diktieren Sie - abwechselnd mit Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin - die Te-

lefonnummern unten. Schreiben Sie die Telefonnummern auf, die Ihr Lernpartner /
Thre Lernpartnerin Ihnen diktiert. Jeder von Ihnen kann vier Nummern diktieren.

00 30 3 9922-352 (Griechenland) 00 49 (0) 511 84275-30 (Deutschland)
00 41 6103 357685-17 (Schweiz) 00 386 711 36473-13 (Slowenien)

00 43 (0)732 698632-15 (Dsterreich) 00 86 12 456 723 56-12 (China)

00 48 171 16213343 (Polen) 00 371 428809-11 (Lettland)
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sich verbinden lassen - Telefonnummern

= Bitte achten Sie auf folgende Unterschiede:
Jemanden anrufen Ich rufe Sie morgen wieder an.
mit jemandem telefonieren Claudia telefoniert gerade mit ihrem Freund.
Jjemanden zuriickrufen Er ruft Sie so bald wie méglich zuriick.

A

\

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 7 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie sind: Herr Heller von der Firma , Thompson Motorkomponenten” in
Aachen,
Sie wollen: ‘Herrn Rowe sprecheh, der Sie um einen Riickruf gebeten hat,

um mit Ihnen tber die Lieferfrist zu sprechen. Sie kdnnen
ihm die Lieferung in zwei Wochen anbieten. -

Sie rufen an bei: ,Lester AG”, Schweiz, Abteilung Einkauf.

Rolle 2

~ Sie sind: die Sekretirin von Herrn Rowe in der , Lester AG Schweiz.:

Sie bekommen:- einen Anruf von Herrn Heller von der Firma ,Thompson®. Herr

: Rowe ist im Moment auRer Haus, er hat Sie aber dariiber in-
formiert, dass Herr Heller anrufen wird. Fragen Sie, worum es
geht, und geben Sie Herrn Heller die Mobil-Nummer von
Herrn Rowe (Mobil-Nr: 00 41 165 237 890 54).
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4 | Small Talk

\/ A Rund ums Telefonieren

Ubung 1 Wenn Sie geschaftlich mit einem Gesprachspartner am Telefon ,,Small Talk”
machen, sprechen Sie iiber ..

=
=15
@D

oft  manchmal
das Wetter
die Arbeit
die Familie (Ehefrau/Ehemann/Partner/Kinder)
das letzte Wochenende
den letzten Urlaub
FulRball
den neuesten Kinofilm

EEEEEIE 1
=
HEEEERRE

oder

Ubung 2 Vergleichen Sie Thre Antworten mit denen Ihres Lernpartners / Ihrer Lernpartnerin
und berichten Sie im Kurs.

In Deutschland macht man Small Talk, wenn man den Gesprdchspartner kennt
und schon ofters mit ihm Kontakt hatte. Diese Vorlaufphase ist am Telefon meis-
tens relativ kurz. Wenn man das Thema wechseln will und zum Grund des Anrufs
kommen mochte, verwendet man oft das Wort eigentlich.

B Das kénnen Sie sagen, wenn ...

Sie Small Talk machen mdchten:

e \Wie geht es Ihnen?

® Haben Sie viel zu tun?

e \Wie ist das Wetter bei Ihnen? \

e Ist das Wetter bei Thnen auch so schon / so schlecht wie hier?
e Hatten Sie ein schones Wochenende? (montags)

e Wie war Ihr Urlaub?

e Wann ist denn Ihr nachster Urlaub?
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Small Talk

Sie zum Grund des Anrufs {iberleiten wollen:

e Frau Funke, weshalb ich eigentlich anrufe, ...

® Herr Wolf, der Grund, aus dem ich anrufe, ist ...
e Tina, ich wollte eigentlich fragen, ob ...

\

Sie den Grund des Anrufs nennen wollen:
® Es geht um ...

e Ich rufe wegen ... an

e Ich rufe aus folgendem Grund an: ...

e Ich brauche folgende Information: ...

C Zum Thema: Werbebrief

Der Werbebrief ist eine Form der Direktwerbung, um das Interesse fiir Ihre Firma
und Ihre Produkte zu wecken.

Es gibt zwei Hauptgriinde fiir das Versenden eines Werbebriefs:

¢ Sie wollen in Ihrem Kundenkreis fiir ein Produkt werben.
e Sie wollen neue Kunden gewinnen.

Ein Werbebrief ist kein Angebot, sondern nur eine unverbindliche Einladung an
potenzielle Kunden, Ihre Produkte zu kaufen. Dabei ist es besonders wichtig,
dass Sie in Ihrem Schreiben

e den Kunden so personlich wie mdglich ansprechen

e die Vorteile betonen, die Ihr Produkt fiir die speziellen Bediirfnisse dieses
Kunden hat.

Wenn der Adressat den Eindruck hat, dass Sie fiir seine Bediirfnisse die individu-
elle Lésung bieten, dann wird er Ihre Einladung gern annehmen.

Und: Verschicken Sie Ihre Werbung nicht ungefragt per E-Mail. Oft drgern sich
die Empfanger tiber diese elektronische Post und manche klagen sogar dagegen.
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Small Talk

Ubung 3

Ubung 4
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1 Jetzt horen Sie mal

Das chemische Labor ,Explo” hat einen Werbebrief der ,Laborgeratebdrse” hekom-
men, allerdings fehlt die Preisliste. ,Explo” hat schon gute Erfahrungen mit den
Analysegerdten der ,Laborgerdtebdrse” gemacht. Herr Stahl, der Einkaufsmanager,
will sich bei der ,Laborgerdtebdrse” {iber die neuesten Preise informieren.

Horen Sie das Gesprach und kreuzen Sie an.

richtig  falsch

w
(@]

1 Herr Stahl und Frau Brummer kennen sich
ziemlich gut.

2 Herr Stahl hat im Moment sehr viel Arbeit.

3 Frau Brummer hat ab morgen zwei Wochen
Urlaub.

4 Frau Brummer macht in der Nebensaison Urlaub.

]

5 Sie hat im Radio gehort, dass es in Spanien so
um die 25 Grad warm ist.

6 Die Versandabteilung hat wohl vergessen, die
Preisliste mitzuschicken.

7 Herr Stahl braucht die Preislisten, weil seine
Firma ein bestimmtes Gerat bestellen mdchte.

BB E SR
S S s TS T2 E

8 Frau Brummer hat ab {ibermorgen eine Urlaubs-
vertretung.

Horen Sie das Gesprdch noch einmal. Woran merkt man, dass sich Frau Brummer
und Herr Stahl ziemlich gut kennen? Notieren Sie.

1 BegriiRung

2 Unterhaltung

3 Verabschiedung




Small Talk

Ubung 5 Setzen Sie die Worter in den Text ein.

weil  Bescheid  Quartalsende  Vertretung

1 Guten Tag, Frau Neumann, wie geht es Thnen? - Danke, gut. Aber wir haben viel

Stress im Moment, es ist ja , wissen Sie.
2 Wenn ich im Urlaub bin, ist Frau Krger meine
Sie dann Uiber alles
Ubung 6 Finden Sie die richten Antworten zu den Fragen.
1 Wie geht es Thnen? a Leider ja. Sie wissen ja, vor der Messe ist
es immer sehr hektisch.
[ ] [] 2 Wieist denn das Wetter bei b Wunderbar! Ich war total erholt - leider ist
Thnen in Hamburg? davon nicht mehr so viel Uibrig.
Lzl 3 Haben Sie im Moment viel zu c Danke, gut, und Ihnen?
tun?
[ eled 4 Wie war es denn in Threm d Na ja, es gab viel zu tun. Wir ziehen ndm-
Urlaub? lich gerade um und ich habe den ganzen

Sonntag die Kiiche eingerdumt.

e 5 Hatten Sie ein schones Wochen- e Es ist kaum zu glauben, aber heute scheint
ende? die Sonne.

Ubung 7 Kreuzen Sie die richtigen Antworten an.
1 Was bedeutet Da geht’s bei uns rund?

Da haben wir sehr viel Arbeit.
Da gibt der Chef eine Runde Bier aus.

B

Da kommen Geschaftspartner zu
einer Gesprachsrunde zusammen.

2 Was bedeutet Alles im griinen Bereich?

Die Firma hat das Dach griin streichen lassen.
Alles ist o.k. Es passiert nichts AulRergewdhnliches.

Es gibt jetzt einen Garten, in dem sich die
Mitarbeiter in der Mittagspause aufhalten konnen.

[ 1]
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Small Talk

= Umgangssprachliche Ausdriicke sollten Sie verstehen. Seien Sie aber vorsichtig
mit dem aktiven Verwenden solcher Ausdriicke. Das kann leicht etwas unnatiirlich
wirken.

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 8 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / IThrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie sind: Frau Brummer von der »Laborgeratebdrse”, die’gerade aus
ihrem Urlaub in Spanien zurlickgekommen ist.

Sie wollen: bei der Firma ,Explo” (Herrn Stahl) anrufen und fragen, ob

dort die Preislisten angekommen sind, die sie vor ihrem Ur-
laub abgeschickt haben, denn bisher haben Sie keine Bestel-
lung der Firma ,Explo” bekommen. Machen Sie etwas Small
Talk mit Herrn Stahl und erkldren Sie dann den Grund Ihres
Anrufs (Redemittel aus Teil B). Bieten Sie an, die Preisliste
per E-Mail als Anhang zu schicken. Fragen Sie nach der E-
Mail-Adresse.

Rolle 2

Sie sind: Herr-Stahl von der Firma ,Explo”

Sie bekommen:  einen Anruf von Frau Brummer von der ,Laborgerétebérse”,
Machen Sie etwas Small Talk (Redemittel aus Teil B) und er--
kldren Sie dann, dass Sie immer noch Keine Preisliste bekom-
men haben und deshalb nicht bestellen Konnten. Da aber so-
viel zu tun war, ist die Sache liegen geblieben. Vielleicht
kann Ihnen die Liste per E-Mail zugeschickt werden -
(Adresse: albert.stahl@explo.de).
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den. Gespféchspartner zum S‘p'rechen auffordern / ivhn unterbrechen

Ubung 1

Ubung 2

A Rund ums Telefonieren

Sie mdchten am Telefon jemanden unterbrechen. Welche Formulierungen sind hof-
lich, welche sind unhdflich? Kreuzen Sie an:
eher hoflich  eher unhoflich
1 DUrfte\ich Sie kurz unterbrechen?
2 Jetzt machen Sie mal eine Pause!
3 Entschuldigung, aber ...
4 Moment mal!
5 Natiirlich, aber ...
6 Darf ich da mal kurz einhaken?
7 Entschuldigung, dazu hatte ich eine Frage.
8 Stopp!

0 e R
LG IETRTE R

Vergleichen Sie die Antworten mit Threm Lernpartner und berichten Sie im Kurs.

Die Kommunikation am Telefon ist manchmal deshalb schwierig, weil man nicht
genau weiR, wann man selbst sprechen soll und wann man seinen Gesprachs-
partner sprechen lassen soll. Hier ein paar Tipps:

e Wenn Sie Thren Gesprachspartner zum Sprechen auffordern wollen, stellen Sie
Fragen wie: Passt Ihnen das? Sie haben die Liste doch bekommen, oder?

e Schweigen Sie nicht am Telefon, denn das ist fiir Ihren Gesprdachpartner unan-
genehm,

e Unterbrechen Sie Ihren Gesprachspartner héflich, wenn Sie etwas sagen wol-
len, aber nicht zu Wort kommen.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie Ihren Gesprdchspartner zum Sprechen auffordern wollen:

e Was halten Sie davon?

e Passt Thnen das?

e Ist das o.k. (fiir Sie)?

e Sind Sie damit einverstanden?
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den Gesprdchspartner zum Sprechen auffordern / ihn unterbrechen

Das konnen Sie sagen, wenn ...

Ihr Gespréchspartner reagieren soll:

e Sie sind morgen telefonisch zu erreichen, oder?
e Sie sind mit dem Termin einverstanden, oder?

e Sie haben die Preisliste bekommen, oder?

Sie jemanden héflich unterbrechen wollen:

e Diirfte ich Sie kurz unterbrechen?

e Konnte ich kurz etwas sagen?

e Entschuldigen Sie / Entschuldigung, aber ...
e Natiirlich / Ja, aber ...

e Richtig, aber ...

C Zum Thema: Nachfassbrief

Nicht jeder Kunde reagiert gleich auf Ihr erstes Angebot. Das ist aber kein
Grund zum Resignieren. Sie missen dann eben nachfassen: Sie bringen sich
beim Kunden in Erinnerung, indem Sie Ihr Angebot nochmals prasentieren.

e Entweder rufen Sie den Kunden an (vor allem nach einem verlangten Angebot)
oder

e Sie setzen sich schriftlich mit ihm in Verbindung.

So oder so wollen Sie natiirlich erfahren, warum er nicht bestellt hat. Nicht un-
geschickt ist es, wenn Sie sagen, welche Griinde Sie selbst vermuten. Danach
machen Sie noch einmal die Hauptvorteile Ihrer Ware und Ihres Angebots deut-
lich. Geben Sie dem Kunden ein zusatzliches Argument an die Hand, warum er
doch noch und gerade bei Ihnen bestellen soll. Schlagen Sie ihm beispielsweise
einen Vertreterbesuch vor, damit er die Ware personlich priifen kann, oder bie-
ten Sie noch eine Sonderkondition an. Erwéhnen Sie vielleicht auch die positive
Resonanz auf Thre Ware bei anderen Kunden.

Sie miissen sich dabei sehr vorsichtig verhalten: Gerade weil der Kunde (noch)
kein Interesse an Ihrem Angebot hat, sollten Sie alles vermeiden, was aufdring-
lich wirken kdnnte. Wenn Sie dem Adressaten auf die Nerven gehen, war alle
Mihe umsonst.
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Ubung 3

Ubung 4

den Gesprachspartner zum Sprechen auffordern / ihn unterbrechen

1 Jetzt horen Sie mal

Die Firma ,Speckner” produziert Fleischwaren. In einer Strategiesitzung beschlieRt
die Verkaufsabteilung, potenzielle GroRkunden durch eine intensive Telefonaktion
zu gewinnen. Die Marketingassistentin, Frau Lochner, spricht mit dem stellvertre-
tenden Leiter des Seniorenheims ,Theatinum”, Herrn Andergast.

Horen Sie das Gesprach und kreuzen Sie an:
nein

]

1 Konnen GroRkunden bei der Firma ,Speckner”
im Moment besonders billig einkaufen?

2 Verkauft die Firma ,Speckner” ihre Produkte
auch an andere Seniorenheime?

3 Findet Herr Andergast die Preise der Firma
~Speckner” zu hoch?

4 Essen die Bewohner des Seniorenheims
JTheatinum” viel Truthahnfleisch?

5 Was glauben Sie? Freut sich Herr Andergast
auf das Telefonat ndchste Woche?

6 Verhalt sich Frau Lochner Ihrer Meinung nach
in diesem Gesprach geschickt?

il B ) O O -
B B (g A

Horen Sie das Telefonat noch einmal und ergédnzen Sie die fehlenden Informationen:

1 Zustandigkeitsbereich von Herrn Andergast:

2 Die Liste, die Frau Lochner zugeschickt hat:

3 Die Preise der Firma ,Speckner” sind:

4 Der Grund, warum die Heimbewohner immer weniger Fleisch essen:

5 Das Angebot von Frau Lochner:
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den Gesprachspartner zum Sprechen auffordern / ihn unterbrechen

Ubung 5

Ubung 6

Ubung 7

30

1 Diskutieren Sie das Gesprdchsverhalten von Frau Lochner: Was finden Sie gut?
Was hatte sie besser machen kdnnen?

2 Diskutieren Sie das Gesprdchsverhalten von Herrn Andergast. Was finden Sie gut?
Was hdtte er besser machen kdnnen?

Setzen Sie die Worter in den Text ein.

Aktionspreisen  Hersteller ~ Sonderaktion  GroBkunden  Konditionen

Wir sind einer der fiihrenden von Fleischkonserven. Im
Rahmen unserer bieten wir

wie Thnen zurzeit besonders giinstige Deshalb schicken
wir Thnen heute unsere Liste mit unseren Zu.

Kreuzen Sie die richtigen Antworten an.

1 Was bedeutet Darauf haben wir besonderen Wert gelegt?

Das hat viel Geld gekostet. ¥
Das war uns sehr wichtig. []
Das ist besonders niitzlich gewesen. Al

2 Was bedeutet Das lasse ich Ihnen unverbindlich zuschicken?

Sie gehen damit keine Verpflichtung ein. | |
Es kommt keine Verbindung zustande. &
Ich bleibe sehr hoflich und distanziert. [ ]

3 Was bedeutet Sind Sie noch dran? \

Haben Sie noch eine Frage? | |
Wer ist jetzt an der Reihe? ]
Sind Sie noch am Apparat? ]



den Gesprdchspartner zum Sprechen auffordern / ihn unterbrechen

2 Bitte (ibernehmen Sie

Ubung 8 Spielen Sie folgendes Telefonat mit IThrem Lernpartner / Threr Lernpartnerin.

Rolle 1
Sie siﬁd:

Sié wollen:

Frau Lochner von der Firma ,Speckner”.

beim Seniorenheim ,Theatinum” anrufen und sich danach
erkundigen, wie den Heimbewohnern das Fleisch (100 Dosen
Truthahnfleisch) geschmeckt hat und ob Herr Andergast nun-
etwas bei Thnen bestellen will. Ihr Exklusiv-Angebot ist: Ab
500 Portionen pro Monat geben Sie 5 Prozent Rabatt. Finden
Sie Argumente dafiir, warum gerade Senioren hiufig Trut-
hahnfleisch essen sollten, und weisen Sie auf die vielféltigen
Zubereitungsmaoglichkeiten hin. Da Sie ein ungutes Gefiihl
nach Threm letzten Telefonat mit Herrn Andergast hatten,
sind Sie diesmal sehr freundlich und fordern Ihren Gesprichs-
partner auf, Stellung zu nehmen. Verwenden Sie dazu die

~ Redemittel aus Teil B. Einigen Sie sich mit Herrn Andergast.

Rolle 2

~ Sie sind:

Sié bekommen:

Herr-Andergast, stellvertretender Leiter vom Seniorenheim
~Iheatinum®, i

einen Anruf von Frau Lochner von der Firma ,Speckner”, Sie
haben die 100 Dosen Truthahnfleisch bekommen. Die Fleisch-
qualitat war gut und es hat den Heimbewohnern auch gut
geschmeckt. Sie wollen in Zukunft immer 250 Portionen pro
Monat bestellen, dafiir aber noch einen besseren Preis aus-
handeln: bei der garantierten Abnahme von 250 Portionen
pro Monat 3 Prozent Rabatt. Weisen Sie darauf hin, dass viele .
der Heimbewohner hauptsichlich Gemiise essen und Sie
hochstens einmal pro Woche Truthahnfleisch auf den Speise-
plan setzen kénnen. Unterbrechen Sie hoflich, wenn Sie zu
Wort kommen wollen. Verwenden Sie dazu die Redemittel aus

Teil B. Einigen Sie sich mit Frau Lochner.
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A Rund ums Telefonieren

Ubung 1 Setzen Sie ein.

Wie  Wirden  missverstanden  lauter  richtig  verstanden
genaue  Was/Wie  kurz  zusammenfassen  noch mal  wiederholen

1 Entschuldigen Sie, ich habe nur die erste Halfte . Konnten Sie
das bitte ?

war noch mal Ihr Name?

Sie bitte die Artikelbezeichnung noch einmal wiederholen?
Entschuldigen Sie, wie war der Preis?
Konnten Sie bitte etwas sprechen?

Wenn ich Sie verstanden haben, méchten Sie Thre Bestellung
dndern?

S U1~ W

7 Haben wir uns , oder mochten Sie wirklich Ihre Bestellung
widerrufen?

8 Darf ich Ihre Bestellung noch einmal wiederholen? Sie mochten
also 1500 Stiick von der Feinstrumpfhose ,Annette”?

9 Darfich noch mal kurz , worum es geht?

10 Wie war noch mal das Datum?
11 war noch mal Ihre Frage?

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie sicherstellen wollen, dass Sie alles richtig verstanden haben:
e Konnten Sie bitte die genaue Bezeichnung des Artikels noch einmal wiederholen?
e Wiirden/Kénnten Sie bitte Thren letzten Satz wiederholen?
e Was/Wie war noch mal Ihr Name / das genaue Gewicht ...?
e Wiirden/Konnten Sie bitte etwas lauter/deutlicher/langsamer sprechen?
e \Wenn ich Sie richtig verstanden habe, dann mdchten Sie ...
e Habe ich Sie richtig verstanden? Sie mochten ...
e Habe ich Sie / Haben wir uns missverstanden, oder méchten Sie ...
e Darf ich Ihren Auftrag noch einmal kurz wiederholen? Sie mochten ...
e Wenn ich noch einmal kurz zusammenfassen darf? Es geht darum, dass ...
e Was/Wie war noch mal der genaue Liefertermin?
e Was/Wie war noch mal Ihre Frage?
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nachfragen

Bitte beachten Sie den haufigen Gebrauch von noch mal bzw. noch einmal, wenn
eine Information wiederholt werden soll!

C Zum Thema: Auftrag/Bestellung — Widerruf

Wenn Ihnen das erhaltene Angebot gefallt, dann erteilen Sie einen Auftrag oder
bestellen, wobei Bestellung und Auftrag zwei Namen fiir dieselbe Sache sind.
Nach einer telefonischen Bestellung sollten Sie Ihren Auftrag sofort schriftlich
bestdtigen. So kann es gar nicht erst zu Missverstdndnissen kommen.

Juristisch unterscheidet man zwischen zwei Arten von Auftragen:

e Thr Auftrag bezieht sich auf ein freibleibendes Angebot. Dann haben nur Sie
sich verpflichtet; das Zustandekommen eines Kaufvertrages hangt vom Liefe-
ranten ab. Das bedeutet, dass er die Bestellung annehmen oder ablehnen
kann (siehe Kapitel 7).

e Sie nehmen ein festes Angebot an und begriinden damit einen Kaufvertrag.
Der Lieferant muss liefern. Sie miissen die Ware abnehmen und bezahlen.

Es sei denn, Sie widerrufen Thren Auftrag, weil Sie ihn aus bestimmten Griinden
e nachtrdglich dndern oder
® ganz zuriickziehen wollen.

Aber Vorsicht: Thr Widerruf ist nur dann rechtlich wirksam, wenn der Lieferant
ihn spdtestens gleichzeitig mit dem Auftrag erhalt. Aus diesem Grund widerru-
fen Sie ihn am besten per Fax.

1 Jetzt horen Sie mal

Mercedes Panadero, die Assistentin von Korbinian Becker im Sportartikelgeschaft
LAventura” in Sevilla, hat gerade bei ,Asia-Sport” in Deutschland Handballe, Bas-
ketballe und Fitness-Handschuhe bestellt und will das Fax abheften. Da fallt ihr
auf, dass sie auf dem Fax die falsche Bestellnummer fiir die Handschuhe angegeben
hat. Um eine falsche Lieferung zu verhindern, ruft sie bei der Firma ,Asia-Sport”
an.
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nachfragen

Ubung 2

Ubung 3

34

Horen Sie das Gesprach und beantworten Sie die Fragen.

1 Mit wem will Frau Panadero sprechen?

2 Mit welcher Abteilung mochte sie verbunden werden?

3 Warum wird sie nicht gleich verbunden?

4 Was hat sie bestellt?

5 Welche Bestellnummer hat sie auf dem Fax angegeben?

6 Welche Farbe hat diese Nummer?

7 Welche Nummer will sie bestellen?

8 Welche Farben sind das?

9 In welcher Menge mdchte Frau Panadero den Artikel bestellen?

Bitte merken Sie sich die Formulierung:

..., ich wollte Ihre Bestellung gerade bearbeiten. :

‘\\

Horen Sie den Anfang des Telefonats noch einmal und notieren Sie die Formulie-
rung, mit der Frau Frische auf den Gesprachswunsch von Frau Panadero reagiert.
m Asia-Sport”, Frische, guten Tag.

A Guten Tag, hier ist Panadero. Ich rufe aus Sevilla an. Wiirden Sie mich bitte mit
Herrn Mdllemann verbinden?

® Entschuldigung, ich ?




nachfragen

Ubung 4 Horen Sie das Gesprach noch einmal und beantworten Sie die Frage. Herr Molle-
mann verhdlt sich bei dem Anruf nicht besonders freundlich. Woran merken Sie
das? Notieren Sie drei entsprechende Formulierungen.

Ja,
Na l\,‘
Ja,
Ubung 5 Wie reagiert Frau Panadero auf die Unfreundlichkeiten?
Ubung 6 Wie wiirden Sie darauf reagieren? Diskutieren Sie diese Frage in der Gruppe.

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 7 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / Threr Lernpartnerin, wech-
seln Sie anschliefRend die Rollen. Verwenden Sie die Redemittel aus Teil B.

Rolle 1
Sie sind: Versandhaus ,Bovary”, Pécs.
Sie wollen: einen AuFtrag iber 1000 Nachthemden dndern. Sie mochten

statt des Modells ,,Babette” (Artlkel Nr. 1086- 34) das raffi-
niertere Modell ,Je t'aime”.

Sie rufen an bei: Textilfirma ,Zeus®

Rolle 2

Sie sind: , der Ansprechpartner im Vertrieb der Firma ,,Zeus”.

Sie bekommen:  einen Anruf,-bei' dem es um die Anderung einer Bestellung -
geht. - Bleiben Sie freundlich, obwohl Sie gerade nach Hause
gehen wollten und den Computer schon ausgeschaltet haben.
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7 gufe und sv‘Chlechte’ Anrufzeiten

Ubung 1

36

A Rund ums Telefonieren

Setzen Sie ein.

an  erreichbar  zwischen  erreiche  klapptes ab/gegen zu
erreichen  Bis  um ... herum  gegen/ab

1 Wann ich Sie denn am besten?

2 Am besten bin ich am frithen Morgen , und zwar schon
8 Uhr.

3 Und am Nachmittag?
4 Da bin ich in der Regel 16 und 18 Uhr
5 Und die Mittagszeit 2

6 Da gehe ich fiir ca. eine Stunde zum Essen. So 13 Uhr bin wieder ___
meinem Platz, habe aber oft Gesprachstermine. Besser wie
gesagt spater. 18 Uhr bin ich eigentlich immer da.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie sich informieren wollen, wann Ihr Gesprachspartner zu erreichen ist:
e Wann kann ich Sie am besten erreichen?

e Ab/Bis wann sind Sie zu erreichen / erreichbar?

© Zu welcher Tageszeit erreiche ich Sie am ehesten?

e Wann klappt es eher - am Vormittag oder Nachmittag?

Sie Ihren Gesprachspartner dementsprechend informieren wollen:

e Am besten erreichen Sie mich vor/ab/bis 9 Uhr.

e Am ehesten bhin ich zwischen 9 und 10 / von 9 bis 10 erreichbar.

e Um die Mittagszeit herum bin ich in der Regel nie an meﬁ\nem Platz.
e Am friihen Nachmittag bin ich meistens nur schwer zu erreichen.

® Gegen/Nach 17 Uhr klappt es dagegen meist ganz gut.



gute und schlechte Anrufzeiten

C Zum Thema: Auftragseingang — Annahme/Ablehnung

Annahme

Sie sind derjenige, bei dem bestellt wird. Nach Erhalt der Bestellung schicken
Sie dem Kunden eine Auftragsbestatigung, damit es tiberhaupt zu einem Kauf-
vertrag kommt. Sie miissen das tun, wenn

e Thr vorangegangenes Angebot unverbindlich war,

e der Kunde Ihr urspriingliches Angebot modifiziert hat oder

e Sie gar kein Angebot vorgelegt haben.

Eine schriftliche Auftragshestétigung ist vor allem bei telefonischen Bestellun-
gen wichtig. Solche Auftrdge sind hdufig eine Quelle von Missverstdandnissen -
und zwar auf beiden Seiten.

Ablehnung

Bei Ihnen bestellt ein Kunde, jedoch konnen oder wollen Sie diesen Auftrag
nicht ausfiihren. Zum Beispiel, weil der Kunde

e etwas bestellen will, was Sie gar nicht angeboten haben oder

e auf Thr Angebot mit einem Gegenangebot zu verdnderten Bedingungen rea-
giert hat.

Dann senden Sie dem Kunden eine schriftliche Ablehnung zu.

1 Jetzt horen Sie mal

Die Baufirma ,Hinz"” hatte von der Immobilien-
firma ,Reider” den Auftrag erhalten, im Zentrum
von Dresden ein neues Biirohaus zu errichten.
Deshalb hatte sie bei der Baumaschinen-Vermie-
tung ,Atlant” einige Maschinen angemietet - da
erreicht sie die Nachricht, dass die Firma ,Rei-
der”, ihr Auftraggeber, Insolvenz angemeldet hat.
Damit ist der Auftrag fiir das Biirohaus natiirlich
geplatzt. Die Direktionsassistentin der Firma
,Hinz", Renate Dross, ist nun damit beschaftigt,
die bereits erteilten Auftrdge fiir Materialien und
Maschinen soweit méglich wieder riickgdngig zu
machen.
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gute und schlechte Anrufzeiten

Ubung 2

Ubung 3
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Horen Sie das Gesprdch und kreuzen Sie an.
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1 Es ist ein unruhiger Morgen bei der Firma ,Hinz".

2 Frau Emmerich hat die Nachricht vom Konkurs
der Firma ,Reider” im Radio gehort.

3 Frau Emmerich meint, die Firma ,Hinz" sollte
ihre Auftraggeber besser kontrollieren.

4 Die Firma ,Hinz” hat drei Bagger angemietet.

5 Die Bagger sind fiir eine Dauer von 14 Tagen
bestellt.

6 Die Firma ,Hinz” mietet 6fter Maschinen bei der
Firma ,Atlant”,

7 Frau Emmerich lehnt eine Stornierung der
Bestellung abh.
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8 Frau Emmerich wird sich auf jeden Fall bei Frau
Dross melden.

Horen Sie das Gesprdch noch einmal und beantworten Sie die Fragen.

1 Mit welcher Formulierung driickt Frau Dross die Unruhe bei der Firma ,Hinz" aus?

2 Wer hat nach Meinung von Frau Emmerich bei der Kontrolle versagt?

3 Was wiirde Frau Dross mit der Bestellung am liebsten machen?

4 Warum hofft sie, dass eine - eigentlich zu spate - Absage doch mdglich ist?

5 Wie reagiert sie auf Frau Emmerichs Angebot?




Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

gute und schlechte Anrufzeiten

Frau Emmerich reagiert auf das Anliegen von Frau Dross sehr verstandnisvoll. Ho-
ren Sie das Ende noch einmal und finden Sie vier Formulierungen, die das signali-
sieren.

Im Gesprach horen Sie die Satze:

e Tja, und das Schlimme ist, dass es nicht nur den , Reider” trifft.
e Tja, und nun brauchen wir die (Bagger) nicht mehr.

Man kdnnte diese Sdtze auch ohne tja beginnen. Frau Dross leitet ihre Sitze so
ein, weil sie betonen méchte, dass die aufgetretene negative Folge bedauerlich
und unabdnderlich ist: Es ist leider so, wie es ist.

Mussten Sie schon einmal in Ihrer Firma einen Auftrag wegen eines solchen Kon-
kursfalles stornieren? Oder wurde einer storniert? Berichten Sie.

2 Bitte iibernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin,
Verwenden Sie die Redemittel aus Teil B.

Rolle 1

Sie sind: Paula Emmerich, Baumaschinen-Vermietung ,Atlant”, Assis- ,
tentin des Geschaftsfiihrers.: ‘ :

Sie wollen: einen Auftrag ablehnen. Nachdem Sie Threm potenziellen

Kunden, der Baufirma ,Hoch und Quer”, sechs Schwertrans-

~ porter fiir 21 Tage angeboten hatten, reagierte der mit einer
Bestellung von insgesamt acht Schwertransportern fiir 28 Ta-
ge. Bevor Sie schriftlich ablehnen, rufen Sie an. Vielleicht
handelt es sich ja um ein einfaches Missverstandnis..

Sie rufen an bei: Baumaschinenvermietung ,Hoch und Quer”,
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gute und schlechte Anrufzeiten
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Rolle 2

Sie sind: -

Sie bekommen:

Max Trump1c stellvertretender Geschaftsfuhrer von ,Hoch: und
Quer”. :

einen Anruf von Frau Emmerich. Erldutern Sie die Griinde,
~warum Sie auf das Angebot mit einer abgeéinderten Bestel-
lung reagiert haben. Vereinbaren Sie ein zweites Telefonat
mit dem Chef von Frau Emmerich und erkund1gen Sie sich
nach den passenden Anrufzeiten.
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A Rund ums Telefonieren

Setzen Sie zusammen.

1 Uns ist da leider a ob Sie diesen Fehler bemerkt haben.
2 Ich weil nicht, b deshalb nicht allzu bdse.

3 Ich rl\ﬁfe Sie besser ¢ noch nicht bemerkt, aber ...

4 Ich hoffe, Sie sind uns d ein Fehler unterlaufen.

5 Je eher Sie informiert sind, e von mir aus an.

6 Sie haben es vielleicht f darum kiimmern.

7 Ich konnte mir zundchst selber g wie das passieren konnte.
nicht erklaren,

8 Ich werde mich personlich h nicht wieder vorkommen.
9 Ich verspreche Ihnen, das wird i desto besser.

Es lduft in keiner Firma immer so perfekt, wie es laufen soll. Irren ist schlief3-
lich menschlich, sodass jedem mal im Geschaftsverkehr mit seinen Kunden ein
Fehler passieren kann. ,Fehlermanagement” ist hier das Zauberwort: Wenn Sie
den Irrtum oder Fehler vor Threm Kunden bemerken, sollten Sie ihn so schnell
wie moglich dariiber informieren. Oft ist der personliche Kontakt am Telefon,
bei dem Sie Fehler offen zugeben und dann versprechen, sie auszuraumen, die
beste Strategie, Arger zu vermeiden oder wenigstens in Grenzen zu halten.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie einer Beschwerde zuvorkommen wollen:

e Ich sage es ganz offen. Uns ist da leider ein Irrtum/Fehler passiert/unterlaufen.

e Ich weil nicht, ob Sie unseren Fehler schon bemerkt haben, aber ...

e Sie haben es vielleicht noch nicht bemerkt, aber ...

e Ich habe mir gedacht, ich rufe Sie besser von mir aus an.

e Als ich unseren Irrtum vorhin bemerkt habe, dachte ich mir: Je eher Sie dariiber
informiert sind, desto besser.

e Bevor Sie sich beschweren, melde ich mich lieber bei Ihnen.

e Ich war selbst ganz erstaunt / konnte mir zunéchst selber nicht erkldren, wie uns
das passieren konnte.

e Ich hoffe, Sie sind uns deshalb nicht allzu bose.

e Ich werde mich personlich darum kiimmern.

e Das kann ich Ihnen fest zusagen.

e Ich verspreche Thnen, das wird nicht wieder passieren.
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einer Beschwerde zuvorkommen

Ubung 2

42

C Zum Thema: Lieferung; Versandanzeige - Rechnung

Eine Versandanzeige ist iiblich, besonders wenn Sie

° grofRere Mengen eines Artikels

e oder nur einen Teil der bestellten Giitermenge

e oder Giiter mit groRem Umfang oder Gewicht liefern.

Die Rechnung (Handelsrechnung, Faktura) legen Sie entweder bei oder Sie
schicken Sie nach Auslieferung der Ware mit getrennter Post ab. Vielleicht hat
der Kunde ja Reklamationen und es kommt deshalb nachtréglich zu Anderungen
bei Warenmenge und Rechnungsbetrag.

Die Rechnung enthilt

e Angaben Ulber Menge und Art sowie die Bezeichnung der Ware

® Brutto- und Nettopreis sowie die Mehrwertsteuer

® Zahlungsmodi

e eventuell einen Hinweis auf den Exporteur

° unter Umstdnden auch eine Beglaubigung durch Handelskammer oder Konsulat.

1 Jetzt horen Sie mal

Jirgen Peters vom Bushersteller ,,Ohlmiiller KG*
hat durch Zufall entdeckt, dass sich in der Rech-
nung an ein Reiseunternehmen ein Fehler einge-
schlichen hat. AulRerdem ist noch ein zweites Pro-
blem aufgetaucht ... Um Arger mit diesem wich-
tigen Kunden zu vermeiden, ruft Herr Peters bei
~Besser Reisen” an.

Horen Sie das Gesprach zweimal und machen Sie sich beim zweiten Mal Notizen.

1 Gesprdchspartner von Herrn Peters (Name, Abteilung)

2 Die beiden Griinde des Anrufs
il




einer Beschwerde zuvorkommen

3 Regktiofn von ,Besser Reisen” ...
auf\Problem 1:

auf Problem 2:

4 Zusage von Herrn Peters:

Ubung 3 Finden Sie es richtig, dass Herr Peters bei ,Besser Reisen” angerufen hat? Und wie
beurteilen Sie, wie er es gemacht hat? Diskutieren Sie in der Gruppe.

Ubung 4 Was bedeuten folgende Ausdriicke? Kreuzen Sie die richtigen Antworten an.

1 Es handelt sich um den Kaufpreis.
Der Kaufpreis steht zur Diskussion.
Es geht um den Kaufpreis.
Man macht ein Geschaft mit verschiedenen Preisen.

2 Die Produktion ist in Riickstand geraten.

Es ist bei der Produktion zu Verzogerungen ge-
kommen.

Die Produktionsanlagen laufen riickwarts.
Die Firma steht mit dem Riicken zur Wand.

3 Liefertermin ist voraussichtlich August.
Es wird vielleicht im August geliefert.
Liefertermin ist der ndchste August.

Soweit es jetzt abschdtzbar ist, wird im August
geliefert.

LR R R
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einer Beschwerde zuvorkommen

Ubung 5

Ubung 6
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Héren Sie das Gesprdch noch einmal und ergdnzen Sie das jeweils fehlende Wort.

1 Danke, ich kann nicht .
2 Frau Hansen, es geht die Rechnung fiir die zehn Busse.

3 Nun, uns ist da ein bldder Fehler , und ich
wollte Thnen personlich sagen.

4 Ja, aber es war : 490.000 inklusive Klimaanlage

5 Ja also, ich war selbst ganz , wie uns das passie-
ren konnte.

6 Ich habe gedacht, ich informiere Sie besser selbst, bevor Sie sich
melden.

7 Trotzdem ist mir die Sache wirklich
8 Die bekommen die Busse natiirlich ohne

9 So, wie es aussieht, nicht.
10 Ja, das kann ich Ihnen fest i
11 Im , ich danke Ihnen, dass Sie uns von sich aus

gesagt haben.

2 Bitte iibernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / IThrer Lernpartnerin, wech-
seln Sie anschlielend die Rollen. Verwenden Sie die Redemittel aus Teil B.

Rolle 1
Sie sind: Klavierhersteller ,Brechstein”, Dreéden, Deutschland.
Sie wollen: an das Klaviergeschaft ,Fliigel-Rausch” in Miinchen eine

Lieferung von 15 Klavieren anzeigen. Leider steht auf der
bereits abgeschickten Versandanzeige eine falsche Anzahl,
namlich 25. Bevor Sie eine neue Versandanzeige abschicken,

“rufen Sie in Miinchen an. Weisen Sie, um das Interesse auf
ein angenehmeres Thema zu lenken, auf ein Jubildumsmo-
dell mit exklusivem Elfenbein-Imitat hin.




einer Beschwerde zuvorkommen

Rolle 2

Sie sind: - Werner Rausch, Juniorchef des Klaviergeschafts ,Fligel- - ;
\ Rausch” in Miinchen.
\ :
Sie bekommen:  einen Anruf des Klavierherstellers ,Brechstein”, der Sie iiber
die falsche Versandanzeige informiert, in der Ihnen eine Lie-
ferung von 25 Klavieren angekiindigt wird. Dabei haben Sie
nur 15 bestellt. Sie haben die falsche Versandanzeige gerade
erhalten und sich dariiber geirgert, weil das nicht das erste

- Mal passiert ist.
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9 aktiv zuhoren

A Rund ums Telefonieren

Wenn Sie mit einem Geschaftspartner am Telefon kommunizieren, sollten Sie
auch dann ,anwesend” sein und Ihren Beitrag zum Telefongespréch leisten,
wenn Sie gerade nicht das Wort fiihren. Ihr Gesprachspartner registriert sofort,
wenn Sie ihm nicht Ihre ganze Aufmerksamkeit schenken. Dabei sind nur ein
paar einfache Formulierungen ndtig. Allerdings sind auch Missgeschicke mog-
lich: So gilt z.B. im Deutschen im Unterschied zum Franzdsischen ein ,Jaja” als
Zeichen von Ungeduld und deshalb als unhdflich. Auch mit dem beliebten
~okay” sollte man im Geschaftsverkehr besser sparsam umgehen.

Ubung 1 Welche Ausdriicke des aktiven Zuhorens sind korrekt, welche nicht? Kreuzen Sie an.

korrekt  nicht korrekt
1 Herr Muller ist heute leider schon auRer Haus. [ ] []
- Verstehe.

2 Die restlichen 50 Prozent folgen im August und [ |
September. - Jaja.

3 Ich habe gehért, Herr Gans hat heute 30-jahriges [ |
Jubildum. - Richtig. \

4 Wir haben mit Ihrer Firma schon 1978 zu- []
sammengearbeitet. - Aha.

Ihnen. - Aber Hallo!

6 ... Den Rest besprechen wir iibermorgen.
- Alles klar, iibermorgen.

W g L T 0

5 Ich hore dann Anfang nachster Woche von i
[]

B Das konnen Sie sagen, wenn ... \

Sie einfach nur signalisieren wollen, dass Sie aufmerksam'zuhdren:
e Ja (unbetont) ...
e Mmh ...

Sie signalisieren wollen, dass Sie die AuRerung Ihres Gesprichspartners verstanden
haben:

e Aha ...
e \erstehe ...
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aktiv zuhdren

Sie die Richtigkeit der AuRerungen Ihres Gespréchspartners bestatigen wollen:
e Richtig.

e Ja genau.

e Mmh mhm (ansteigend) ...

Sie Erstaunen signalisieren wollen:

e Wirklich?

e Ach?

Sie zum Schluss noch einmal Ihr Einverstandnis signalisieren wollen:
e ... am Dienstag. - Alles klar, am Dienstag!
e ... am Dienstag. - Gut, dann verbleiben wir bis Dienstag!

C Zum Thema: Wareneingang; Empfangsbestatigung -
Zahlungsanzeige

Manchmal wiinscht sich die Lieferfirma, dass Sie ihr eine Empfangshestitigung
schicken, nachdem Sie die Waren erhalten haben. Der Lieferant mdchte wissen
ob der Vorgang fiir Sie abgeschlossen ist.

14

Wenn Sie als Kunde den Empfang der Ware bestatigen, teilen Sie dem Lieferan-
ten oft gleichzeitig mit,

® wann und

° wie

Sie bezahlen wollen. Diese Zahlungsanzeige kénnen Sie entweder separat oder
- bei Vorauszahlung - zusammen mit der Bestellung zuschicken.

1 Jetzt horen Sie mal

Die Firma ,Aventura” in Sevilla hat von der Firma
~Asia-Sport” mit der Lieferung von 300 Handbillen i
und 200 Basketbillen auch die Rechnung bekom-
men. Da die Rechnung nicht mit der Lieferung
iibereinstimmt, ruft Mercedes Panadero bei der
Firma ,Asia-Sport” an.




aktiv zuhdren

Ubung 2 :

Ubung 3
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Horen Sie das Gesprdch und kreuzen Sie an.
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1 Frau Panadero mochte mit Frau Frische sprechen.
2 Frau Panadero ruft wegen der Rechnung an.

3 Die Firma ,Aventura” hat 250 Paar Handschuhe
bestellt.

4 Herr Mollemann hat das Fax bestdtigt.

5 Frau Heller rekonstruiert den Vorgang anhand
der Lieferscheine.

6 Frau Panadero soll den Betrag fiir die Hand-
schuhe abziehen.

7 Frau Panadero ist mit der Losung, die Frau
Heller vorschldgt, nicht einverstanden.
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8 Frau Heller wird Frau Panadero noch einmal
anrufen.

Bitte merken Sie sich folgende Formulierungen:

e Und dann haben wir gesehen, dass wir doch noch ziemlich viel auf Lager hatten.
e ..., als die Rechnung schon draufen war.
® Damit es nicht noch mal schiefgeht.

Horen Sie das Gesprdch noch einmal und beantworten Sie die Fragen.

1 Mit welcher Abteilung méchte Frau Panadero verbunden werden?

2 Wie lautet die Kundennummer der Firma , Aventura”?

3 Wie lautet die Rechnungsnummer?

4 Um welches Problem geht es bei der Rechnung?

5 Von wann war das Fax, mit dem storniert wurde?

6 Sind die Handschuhe auf dem Lieferschein erwdhnt?

7 Warum ist die Rechnung falsch ausgestellt worden?

8 Wann soll die Firma , Aventura” die Ware bezahlen?




Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

aktiv zuhdren

Horen Sie das Gesprach noch einmal und streichen Sie in Teil B die Redemittel fiir
aktives Zuhoren an, die darin vorkommen.

Beachten Sie auRerdem die Formulierung:

Tja, vielleicht ist die Stornierung nicht rechtzeitig angekommen.

Mit tja wird hier - anders als in Kapitel 7 - betont, dass die Sprecherin etwas fiir
mdglich oder iiberlegenswert hilt.

Welche Ausdriicke fiir aktives Zuhgren kennt man in Ihrer Sprache?

2 Bitte iibernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin. Ver-
wenden Sie die Redemittel aus Teil B.

Rolle 1

Sie sind: ; Paolo Romano, Inhaber des Sp1elwarengeschafts ,,P1nocch1o
in Bari, Italien.

Sie wollen: die Lieferung von 500 Holzzwefgen bestdtigen, die Sie bei

dem Spielzeughersteller , Troll” in Hirschhorn, Deutschland,

bestellt hatten; die Zahlung soll per Uberweisung erfolgen.
Laut Rechnung sind es aber 550 Zwerge. Um die Differenz zu
kldren, rufen Sie bei ,Troll” in Deutschland an.

Rolle 2

Sie sind: Theodor Gruber, Vertriebsleiter des Splelzeugherstellers LTroll”
in Hirschhorn, Deutschland

Sie bekommen:  einen Anruf von Paolo Romano, Inhaber des Spielwarenge-
' schafts ,Pinocchio” in Bari, Italien. Finden Sie heraus, wie
die Differenz zwischen gelieferten und in Rechnung gestell-
ten Zwergen zustande gekommen ist, und einigen Sie sich
mit Herrn Romano.
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A Rund ums Telefonieren

Setzen Sie in der richtigen Form ein.

auf Schadenersatz ~ Mangel  entgegenkommen  bestehen  vereinbaren

1 Die Halfte der gelieferten Ware hatte leider gravierende

2 Wir hatten auRerdem , dass Sie bis Ende August liefern.

3 Wir darauf, dass Sie die fehlerhaften Exemplare sofort zu-
rlicknehmen!

4 Sonst werden wir Sie verklagen.

5 AulRer Sie uns im Preis

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie den Grund der Beschwerde nennen wollen:

® An Ihrer letzten Lieferung mussten wir leider einige Mangel feststellen: ...

e Thre letzte Lieferung kam mit zwei Wochen Verspatung.
© Die Ware wies etliche Qualitdtsmangel auf.

Sie an die urspriingliche Vereinbarung erinnern wollen:

e Wir hatten eine Stiickzahl von 1500 Exemplaren vereinbart.
e |aut Vertrag sollten Sie die Ware bis Ende August liefern.

e Im Vertrag steht, dass die Ware in Gréle 42 geliefert wird.

Sie auf Thren Anspriichen bestehen wollen:
e Wir miissen schon darauf bestehen, dass Sie den Vertag erfiillen.
e Wir erwarten von Ihnen, dass Sie die beschaddigte Ware zuriicknehmen.
® Wir bitten Sie, die vereinbarte Menge so schnell wie méglich zu liefern.
\
\\
Sie auf mogliche Konsequenzen hinweisen wollen:

e Thr Unternehmen mochte ja sicher auch in Zukunft mit uns zusammenarbeiten.

e Fiir unsere Geschdftsbeziehungen ware das gar nicht gut.
e Sie miissen sonst mit einer Forderung auf Schadenersatz rechnen.

Sie eine Losung des Problems vorschlagen wollen:
e Vielleicht sollten wir noch einmal {iber den Preis reden.

e Ich schlage Thnen vor, uns zum Ausgleich beim Preis entgegenzukommen.

e Fiir wann konnen Sie uns die restliche Lieferung verbindlich zusagen?



eine Beschwerde dufsern

C Zum Thema: Lieferverzogerung;
Mahnung - Antwort auf eine Mahnung

Manchmal passiert es, dass Ihr Lieferant nicht rechtzeitig liefert. Wenn Sie mit
ihm urspriinglich einen festen Liefertermin vereinbart hatten, kommt er somit
in Verzug. Dabei gibt es eine Ausnahme. Ihr Lieferant ist fiir diese Verzégerung
nicht verantwortlich. In diesem Fall spricht man von hdherer Gewalt.

Bei nicht erfolgter Lieferung schicken Sie dem Lieferanten eine Mahnung. Es ist
dann Ihr gutes Recht,

e zu verlangen, dass die Firma ihre Lieferpflichten erfiillt und - wenn vertrag-
lich festgehalten - zusdtzlich Schadenersatz (Ponale) zahlt

® in der letzten Mahnung eine angemessene Nachfrist zu setzen und darauf hin-
zuweisen, dass Sie nach Ablauf dieser Frist die Ware nicht mehr annehmen.

Wenn Ihr Lieferant dann immer noch nicht liefert, diirfen Sie vom Vertrag zu-
rlicktreten oder Schadenersatz fordern. Ein guter Lieferant ldsst es aber gar
nicht erst so weit kommen. Er

e teilt dem Kunden Lieferverzogerungen so schnell wie mdglich mit

e entschuldigt sich und nennt die Griinde

e gibt bekannt, wann er liefern kann

e raumt vielleicht von sich aus eine Sonderkondition ein

e gibt auch offen zu, wenn er tiberhaupt nicht liefern kann.

So ldsst sich der Schaden fiir beide Seiten begrenzen.

et 1 Jetzt héren Sie mal

Carla Benedetti, Verkaufsleiterin beim italieni-
schen Gemiiseexporteur ,Santini”, befindet sich
in einer unangenehmen Situation. Aufgrund von
Uberschwemmungen ist ihre Firma nicht in der
Lage, die bestellte Ware rechtzeitig zu liefern.
Jetzt ruft auch noch Wolfgang Jonas von der
Firma ,Allkauf GmbH”, einem der wichtigsten
GroRkunden, an.

51



eine Beschwerde dulRern

Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4

52

Héren Sie das Gesprach und beantworten Sie die Fragen.

1 Wo in Deutschland befindet sich die Firma, bei der Herr Jonas arheitet?

2 Warum ruft Herr Jonas bei Frau Benedetti an?

3 Welche Situation herrscht zurzeit bei der Firma ,Santini”?

4 Welche Einrichtungen der Firma ,Santini” sind in groRer Zahl zerstdrt worden?

5 Wie heildt der juristische Ausdruck flir das Dilemma?

6 Was antwortet Frau Benedetti auf die Frage nach der Lieferung?

7 Warum kann die Firma von Herrn Jonas nicht woanders einkaufen?

8 Was verspricht Frau Benedetti?

9 Wie versucht Herr Jonas, den Schaden fiir sein Geschaft moglichst gering zu
halten?

Was meinen Sie?

1 Finden Sie das Verhalten von Herrn Jonas zynisch, wenn er trotz der schwierigen
Lage bei ,Santini” sofort an sein Geschaft denkt und bei der nachsten Gelegen-
heit sogar noch einmal {iber den Preis verhandeln mochte?

2 Hatte Frau Benedetti vielleicht von sich aus einen Preisnachlass anbieten sollen?

\

Berichten Sie Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin von einer Lieferverzogerung,
die Sie in Ihrer Firma erlebt haben.



Ubung 5

eine Beschwerde dullern

2 Bitte iibernehmen Sie

Spielen Sie fdlgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie\sind:

Sie wollen:

Manuel Almeida, Chef-Einkaufer der Fertighaus-Fabrik ,Casa :
Nova” in Lissabon, Portugal.

beim Armaturen-Hersteller , Tropfhahn” in Augsburg, Deutsch-
land, anrufen, um sich zu beschweren, dass die vereinbarte

- Lieferung von Badezimmer-Armaturen immer noch nicht ein-
getroffen ist. Sie drohen mit rechtlichen Schritten und erwar-
ten einen Preisnachlass. Verwenden Sie die Redemittel aus
Teil B.

Rolle 2

Sie sihd:

Sie bekommen:

Manuela Sattmann, Leiterin der Versandabteilung des Armatu-'
ren-Herstellers , Tropfhahn”,

einen Anruf von Herrn Almeida. Sie duRern Verstandnis fiir
Herrn Almeidas Arger, erwdhnen den Lokfiihrer-Streik in
Deutschland und versprechen eine schnelle Problemlésung.
Sie reagieren aber auf seine Forderung nach Preisnachlass
eher ausweichend. (Eine Hilfe sind die Redemittel aus
Kapitel 11 / Teil B.) :
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A Rund ums Telefonieren

Setzen Sie zusammen.

1 Ich kann Ihren Arger a ein schlimmer Fehler unterlaufen.
2 Da ist uns leider b um die Angelegenheit kiimmern.
3 Da muss ich Ihnen ¢ vielmals um Entschuldigung.

4 Fiir diesen Irrtum bitte ich Sie d gut verstehen

5 Ich werde mich persdnlich e leider widersprechen.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie Verstdndnis fiir das Problem IThres Gesprachspartners signalisieren wollen:
e Ich kann Thren Arger gut verstehen/nachvollziehen.
© An Ihrer Stelle wére ich jetzt auch verdrgert / wiirde ich mich auch &drgern.
e Ich verstehe, dass das fiir Sie sehr unangenehm ist.

Sie einen Fehler aufseiten Ihrer Firma einrdumen wollen:

e Ich muss leider zugeben, dass Sie recht haben.

® Da ist uns leider ein schlimmer Fehler/Irrtum unterlaufen.

e Es stimmt, bedauerlicherweise haben wir den Liefertermin nicht eingehalten.

Sie eine Beschwerde hoflich zuriickweisen wollen:

e So leid es mir tut, aber dafiir sind wir nicht verantwortlich.
e Da muss ich Thnen leider widersprechen.

e F{ir mich stellt sich der Sachverhalt anders dar: ...

Sie sich entschuldigen wollen:

e Ich bedaure sehr, dass uns dieser Fehler/Irrtum unterlaufen ist.
e Es tut mir wirklich sehr leid, dass das passiert ist. )

e Fiir diese Panne bitte ich Sie vielmals um Entschuldigung.

Sie eine Losung des Problems in Aussicht stellen wollen:

e Ich werde mich personlich um die Angelegenheit kiimmern.
® Wir werden unser Bestes tun, um das Problem zu lsen.

e Was halten Sie von folgendem Vorschlag? ...



eine Beschwerde entgegennehmen

C Zum Thema: Reklamation -
Antwort auf eine Reklamation

Haben Sie sich nicht auch schon darliber geédrgert, dass Sie eine Lieferung mit
Mangeln erhalten haben? Meistens liegen die Mdngel in der

e Art (§1'e haben die falsche Ware bekommen),

e Menge (Sie haben zu viel oder zu wenig bekommen)

® oder Qualitdt (die Ware ist verdorben oder beschadigt).

Mangel sind ein Grund, sich beim Lieferanten zu beschweren. Eine solche Be-
schwerde (Beanstandung, Reklamation) nennt man Méangelriige.

Beachten Sie dabei bitte, dass auch Sie Pflichten haben: Sie miissen die ange-
lieferte Ware sofort priifen, denn nur bei sofort entdeckten Mangeln kdnnen Sie
Ihr Recht geltend machen. Sie kdnnen dann verlangen, dass die Lieferfirma

® den Vertrag riickgdangig macht (Wandlung),

e Thnen einen Preisnachlass gewihrt (Minderung),

e Ersatzware liefert (Umtausch)

e oder Schadenersatz leistet.

Bei manchen Lieferungen kdnnen Sie nur Stichproben machen; die wirklichen
Mangel stellen sich erst spater heraus. Man spricht dann von versteckten Man-
geln. Fiir diesen Fall ist eine gesetzliche Beanstandungsfrist von sechs Monaten
vorgeschrieben.

Was aber, wenn Sie selber Lieferant sind und von einem Kunden eine Méngelrii-
ge erhalten? Priifen Sie diese Reklamation genau. Finden Sie heraus, ob sie be-
rechtigt ist.

e Wenn ja, entschuldigen Sie sich beim Kunden und bringen die Angelegenheit
schnell in Ordnung.

e \Wenn nicht, dann weisen Sie diese Beschwerde hoflich zuriick.

Manche Falle sind zweifelhaft. Zeigen Sie sich dann lieber kulant. Denn einen
guten Kunden verliert man schlieRlich nicht gern.
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eine Beschwerde entgegennehmen

Ubung 2

Ubung 3
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1 Jetzt horen Sie mal

Nehmen Sie am Telefon Gfter Reklamationen ent-
gegen? Wenn ja, dann geht es Thnen wie Rosi
Zeck, Sachbearbeiterin der Firma ,Bergmann®,
Heute war es besonders unangenehm fiir sie:
+APP*, ein renommierter Pumpenhersteller und
GroBkunde von Bergmann, hat die letzte Lieferung
von Dichtungen reklamiert.

Horen Sie das Gesprach und kreuzen Sie an:

richtig  falsch
1 Herr Bergstrom spricht mit Frau Zeck zum ]
ersten Mal.

2 Eine Kontrolle hat ergeben, dass die Qualitét 157
der Lieferung nicht stimmt.

3 Frau Zeck gibt Herrn Bergstrom recht, als dieser | ]
sich beschwert.

[]
[]
[]
4 Herr Bergstrom befiirchtet Verzdgerungen bei ] []
[]
[]

der Produktion und Arger mit den Kunden.

5 Frau Zeck verspricht Herrn Bergstrém, dass sich | |
ihr Chef bei ihm entschuldigen wird.

6 Frau Zeck will alles dafiir tun, dass Herr Berg- =
strom die richtige Ware bald erhalten wird.

Frau Zeck hat aus dieser Situation wirklich das Beste fiir sich und ihr Unternehmen
gemacht. Wieso? - Das herauszufinden ist Ihre Aufgabe. Hier sind die ,goldenen
Regeln” der angemessenen Reaktion auf Beschwerden:

Aktiv zuhoren TInteresse filr den Gesprachspartner und sein
Anhegen zeigen

Positiv und hilfsbereit reag1eren

Verstandnis flir den Gesprdchspartner zeigen

Erwartungen des Gesprdchspartners bestdtigen
Eigene Fehler zugeben

Sich fiir eigene Fehler entschuld1gen

_ Personlichen Emsatz be1 der Problemldsung zelgen




Ubung 4

eine Beschwerde entgegennehmen

Horen Sie jetzt das Gesprach noch einmal und notieren Sie unter 1-6 die Formulie-
rungen, die Frau Zeck dabei verwendet.

Gut, dass Sie mich gleich angerufen haben.  Ich werde mich sofort darum
kimmern.  Natiirlich, das verstehe ich.  Sie haben vollig recht.  Das ist
ja wirklich drgerlich.  Gerade von uns miissen Sie erwarten konnen, dass alles
klappt.  Ich mdchte mich personlich bei IThnen entschuldigen.  Der Fehler
liegt bei uns, ganz klar.

1 Sie signalisiert Verstandnis fiir Herrn Bergstroms Arger. (2 Beispiele)

2 Sie begriiRt seine schnelle Reklamation.

3 Sie gibt Herrn Bergstrom recht und eigene Fehler zu. (2 Beispiele)

4 Sie mochte die Erwartungen von Herrn Bergstrom bestdtigen.

5 Sie entschuldigt sich.

6 Sie macht deutlich, dass sie sich personlich fiir die Lésung des Problems einset-
zen wird.

Wann mussten Sie das letzte Mal eine Reklamation entgegennehmen? Berichten Sie
dariiber Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin und fragen Sie ihn/sie nach sei-
nen/ihren Erfahrungen in einer solchen Situation.
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eine Beschwerde entgegennehmen

Ubung 5
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2 Bitte libernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie sind: Friederike Sonnenschein, Leiterin des Muttererholungsherms ‘
,Mother and Fun”, Mittenwald, Deutschland. /

Sie wollen: sich beim Sauerkrauthersteller ~Choucroute Totale” in Stras-

- bourg, Frankreich, beschweren, weil die letzte Sauerkrautlie-
ferung einen merkwiirdigen Beigeschmack hatte. (Eine Hilfe
sind die Redemittel aus Kapitel 10 / Teil B.)

Rolle 2

Sie sind: ' Francois Patton, stellvertretender Geschaftsfiihrer des Sauer-
krautherstellers ,Choucroute Totale”, Strashourg, Frankreich.

Sie bekommen:  einen Anruf von Frau Sonnenschein vom Miittererholungs-
~heim ,Mother and Fun” Sie weisen die Beschwerde mit Hin-
weis auf ein altes Hausrezept zuriick, wollen aber den Kunden
nicht verlieren und kommen deshalb Frau Sonnenschein mit
einem Preisnachlass von 5 Prozent fiir alle kiinftigen Liefe-
rungen an ,Mother and Fun” entgegen Verwenden Sie die Re-
demittel aus Teil B




Ubung 1

A Rund ums Telefonieren

Setzen Sie ein.

wegem\ zuriickrufen  hinterlassen  spricht  Riickfrage  Nachricht
nett |
\

Guten Tag, hier (1) Ferdinand Forster von der Firma
~Dannhauser”. Ich mdchte fiir Herrn Schorner eine (2)
(3). Ich rufe (4) Ihres Schrei-
bens vom letzten Montag an. Ich habe da noch eine (5)
zur Zahlungsfrist. Es wére (6), wenn Sie mich

(7) wiirden. Ich bin morgen den ganzen Tag im Biiro.
Meine Nummer haben Sie ja. Danke. Auf Wiederhdren.

Zu einem guten Gesprachsmanagement gehdrt der souverdne Umgang mit dem
Anrufbeantworter (AB): Man sollte sich von der Tatsache, dass sich eine ,Ma-
schine” statt des erwiinschten Gesprachspartners meldet, nicht iiberraschen las-
sen. Wichtig ist, dass Sie Ihre Nachricht klar strukturieren. Und: Halten Sie sich
kurz und formulieren Sie ohne lange Pausen.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie sagen wollen, wer Sie sind:
® Guten Tag, hier spricht ...
® Mein Name ist ..., guten Tag.

sich ein Firmen-AB meldet, Sie aber jemandem Bestimmten eine Nachricht
hinterlassen wollen:

e Diese Nachricht ist fiir Herrn ... / Frau ...
e Ich méchte (fiir) Herrn ... / Frau ... eine Nachricht hinterlassen.

Sie den Grund des Anrufs formulieren wollen:
e Ich rufe wegen unseres Termins am Donnerstag an: ...
e Ich rufe an, weil ich zu Ihrem Schreiben vom ... noch eine Riickfrage habe.

Sie Ihre Erwartung an den Angerufenen formulieren wollen:
e Wiirden/Konnten Sie mich bitte unter der Nummer ... zuriickrufen? Danke.
e Es ware nett, wenn Sie heute noch zuriickrufen wiirden. Meine Nummer ist ...
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eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen
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C Zum Thema: Zahlungsverzogerung; Mahnung -
Antwort auf eine Mahnung

Wenn ein Kunde nicht rechtzeitig zahlt, dann schicken Sie ihm zunachst eine
Zahlungserinnerung. Sie

e machen darin den Kunden auf den noch ausstehenden Rechnungsbetrag auf-
merksam,
e fiigen eventuell eine Rechnungskopie oder einen Kontoauszug bei und

e fordern darin den Kunden freundlich - aber bestimmt - zur Uberpriifung und
Zahlung auf.

Ist dieses Schreiben erfolglos, so beginnen Sie mit der eigentlichen Mahnung
des Schuldners.

Rechtlich wirksam ist schon die erste Mahnung, in der Sie sich auf die Zahlungs-
erinnerung beziehen und zusétzlich zum geschuldeten Betrag eventuell eine
Mahngebiihr in Rechnung stellen.

In den weiteren Mahnungen, bevor Sie die Angelegenheit einem Anwalt {iberge-

ben, werden Sie deutlicher. Sie \

e beziehen sich auf die Zahlungserinnerung und, sofern geschrieben, auf die
vorangegangene(n) Mahnung(en) - einschlieRlich der félligen Mahngebiihr -,

e setzen dem Kunden eine Frist, bis wann er den Betrag bezahlen soll, und

e kiindigen bei Nichteinhaltung dieser Frist rechtliche Schritte an.

Bitte beachten Sie: Der Ton sollte zwar von Mahnung zu Mahnung immer be-
stimmter sein, aber trotzdem hoflich bleiben. Sie wollen schlieBlich keinen Kun-
den verlieren,

Vielleicht sind ja auch Sie der Schuldner. Dann

e teilen Sie dem Gldubiger die Griinde fiir Thren Zahlungsverzug mit und ent-
schuldigen Sie sich, \

e weisen Sie darauf hin, dass Sie die Zahlung bereits veranlasst haben, oder

e hitten Sie ihn - falls Sie in finanziellen Schwierigkeiten sind - um einen Zah-
lungsaufschub.




eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen

feCaeel 1 Jetzt horen Sie mal

Die Firma ,Sauter & Co” hat heute eine dritte Mahnung von der ,Earthwind Recy-
cling” GmbH bekommen. Melanie Sommer, die neue Buchhalterin der Firma, kon-
trolliert die angemahnte Rechnung und ruft bei Frau Zaun, der Buchhalterin von

,Earthwind”, an. Es meldet sich aber nicht Frau Zaun selbst, sondern nur ihr AB;

spater ruft Frau Zaun zuriick.

Ubung 2 Horen Sie Nachrichten und Gespriach zweimal und machen Sie sich beim zweiten
Mal Notizen.

1 Informationen von Frau Zaun auf dem AB

2 Text von Frau Sommer auf dem AB
a Grund ihres Anrufs:

b ihre Bitte:

¢ ihre Telefonnummer:

3 Riickruf von Frau Zaun
a Grund des Zahlungsverzugs:

b Zusicherung von Frau Sommer:
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eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen

Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5
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¢ Bitte von Frau Sommer:

d Reaktion von Frau Zaun:

Finden Sie es richtig, dass Sommer bei ,Earthwind” angerufen hat? Und wie beur-
teilen Sie, wie sie es gemacht hat? Diskutieren Sie in der Gruppe.

Horen Sie den Ansagetext des Anrufbeantworters und die Nachricht von Frau Som-
mer noch einmal und erganzen Sie die fehlenden Worter.

1 Sie kdnnen mir jedoch gerne nach dem Signalton eine Nachricht
sprechen.

2 Ich rufe Sie dann

3 Wir haben von Ihnen heute eine
bekommen, mit einer und

4 Unsere Nummer ist die 02671 897656, meine

334.

Horen Sie das eigentliche Telefongesprach noch einmal und erganzen Sie die feh-
lenden Worter.

1 Sie hatten heute Vormittag bei mir angerufen, aber da war ich einer

2 Mein Vorgdnger hat hier ein schreckliches Chaos , und
ich musste mich erst

3 Dann also die Uberweisung iiber den Betrag
inklusive Mahngebiihr und Verzugszinsen noch heute an Sie




eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 6 Hinterlassen Sie eine Nachricht auf dem AB. Verwenden Sie die Redemittel aus Teil B.

Sie sind:
\

Sie wollen:

Sie horen:

der Geschaftsfiihrer des Mobelgeschafts ,Schlafzimmer-Raimund”
in Miinchen.

- sich bei dem Mébelhersteller ,Hinundweg” filr eine Zahlungsver-

z6gerung entschuldigen oder
— eine Frage zu einer Mahnung stellen oder
- einen Katalog mit den neuen Modellen anfordern oder

~ sich erkundigen, wann eine wichtige Lieferung an Sie versandt

wurde oder
~ ein Angebot flir 100 Wasserbetten einholen oder
- sich iiber die Qualitét der letzten Lieferung beschweren oder

,Guten Tag, Sie haben die Mgbelmanufaktur ,Hinundweg” ge-
wahlt. Leider sind wir heute auf einem Betriebsausflug. Aber mor-
gen sind wir wieder ganz fiir Sie da. Sie konnen gerne eine Nach-
richt auf Band sprechen. Bitte nennen Sie Ihren Namen, Ihre '
Telefonnummer, den Grund Ihres Anrufs und mit wem Sie gerne
gesprochen hatten. Wir rufen Sie dann morgen gerne zuriick. Bitte
teilen Sie uns mit, wann Sie am besten erreichbar sind. Vielen
Dank und auf Wiederhoren.”
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13 sich einigen - Probleme bei Vereinbarungen

A Rund ums Telefonieren

Ubung 1 Welche dieser Formulierungen sind eher verbindlich? Welche Formulierungen sind
dringlich und zeigen, dass die Situation angespannt ist?

verbindlichere  dringlichere
Formulierung  Formulierung

1 Wir haben ja Verstandnis fiir Thre Schwierigkei- e 4]
ten, aber wir miissen eine Vereinbarung treffen.

2 Wenn Sie den Termin nicht einhalten, ergeben
sich rechtliche Konsequenzen fiir Sie.

3 Der Termin ist absolut verbindlich, da gibt es
keinen Spielraum mehr.

4 Wir verbleiben dann also so, wie besprochen.
Wenn es Fragen gibt, melden Sie sich bitte.

[ e d
=, T1. i

5 Wir konnen auf keinen Fall weitere Verzdge-
rungen in Kauf nehmen.

Ubung 2 An welchen Redewendungen haben Sie die verbindlichere Formulierung erkannt,
an welchen die zugespitzte, dringlichere Formulierung? Wie verhalten Sie sich in
Situationen, in denen Ihr Geschaftspartner eine getroffene Vereinbarung nicht ein-
halt? Diskutieren Sie im Kurs.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie eine Vereinbarung nicht einhalten kdnnen:

e Wir haben im Moment leider ein Problem in der Herstellung. Deshalb verzdgert
sich die Lieferung etwas. \

e Der Grund flir unsere momentanen Schwierigkeiten ist ...

e Wire es mdglich, den Termin um einen Monat zu verschieben? Damit ware uns
sehr geholfen.

e Waren Sie mit einer Abschlagszahlung einverstanden?

e Wir bedauern die Verzégerung sehr und sind sicher, dass wir den neuen Termin
einhalten kénnen.

64



sich einigen - Probleme bei Vereinbarungen

Sie die Einhaltung einer Vereinbarung anmahnen:

e Wir brauchen die Unterlagen bis spdtestens ...

e Ich mdchte Sie um eine feste Terminzusage bitten.
e Wir erwarten, dass Sie die vereinbarte Frist einhalten.

® Wir betrachten die getroffene Vereinbarung als verbindlich.
e Eine weitere Verzogerung hitte Konsequenzen fiir Sie.

Sie das Gesprdchsergebnis zusammenfassen und festhalten wollen:
® Gut, dann vereinbaren wir Folgendes: ...

® Also, dann halten wir Folgendes fest: ...

e Ich notiere mir jetzt folgenden Termin als verbindlich: ...

e Ich fasse jetzt noch einmal das Wichtigste zusammen: ...

e Wir sind folgendermalRen verblieben: ...

e Wir haben Folgendes vereinbart: ...

C Zum Thema: Zahlungsschwierigkeiten -
Versuch einer Einigung

Ist Thre Firma schon einmal in Zahlungsschwierigkeiten gekommen, ohne dass
es vorherzusehen war? Wenn so etwas einmal vorkommen sollte, dann

e informieren Sie den Glaubiger iiber Ihre Lage,
® legen Sie ihm die Griinde dar und
e schlagen Sie ihm eine fiir beide Seiten akzeptable Losung vor.

Ein solcher auRergerichtlicher Vergleichsvorschlag wird vom Glaubiger oft allein
deswegen akzeptiert, weil er auf diese Weise groRere Chancen sieht, sein Geld
zu erhalten, als wenn der Kunde Konkurs anmelden muss.

Sie haben im Prinzip zwei Mdglichkeiten, die fristgerechte Bezahlung einer falli-
gen Rechnung zu modifizieren:

e Sie bitten um Stundung, also um die Erlaubnis, zu einem spéteren Zeitpunkt
zu zahlen.

e Sie schlagen Abschlagszahlungen vor, das heildt die Riickzahlung des Gesamt-
betrags in Raten.

In beiden Féllen kann der Glaubiger seine Zustimmung allerdings von Zinszah-
lungen abhdngig machen, die der Schuldner leisten muss.

65




sich einigen - Probleme bei Vereinbarungen

Ubung 3

Ubung 4

66

1 Jetzt horen Sie mal

Der Traktorfabrikant Augustin hat einen Brief vom
Landwirt Gustav Gans bekommen, in dem Herr ;
Gans darum bittet, die am 31.10. féllige Rechnung
zu stunden. Thm fehlen momentan die Einnahmen, °
um die beiden bereits gelieferten Traktoren ter-
mingerecht zahlen zu kdnnen, da ein Unwetter
den Grofteil seiner Ernte vernichtet hat.

Horen Sie das Gesprach und kreuzen Sie an.

richtig  falsch

[]

1 Herr Gans ist drauRen auf dem Feld.
2 Die Ernte ist durch Hagel vernichtet worden.

3 Herr Gans hat darum gebeten, den Betrag in
monatlichen Teilzahlungen bezahlen zu kdnnen.

B

9 SR

S

4 Herr Augustin ist nicht bereit, Herrn Gans ent- [ | []
(ElfE T

Letloemsiitaad

gegenzukommen.

5 Herr Augustin méchte, dass Herr Gans den gan-
zen Betrag komplett bezahlt.

6 Herr Augustin will Herrn Gans eine Vereinbarung
tiber die getroffene Verabredung zuschicken.

Horen Sie das Gesprdch noch einmal und ergénzen Sie den Text.

Ich kann Ihnen folgenden machen: Sie bezahlen in
immer am Anfang des Monats und solange Sie in Raten zahlen, be-
rechnen wir Thnen zwei Prozent auf den
das heiRt, auf die , die noch
ist. Wenn Sie dann von Ihrer das Geld haben, zahlen Sie
den Rest




sich einigen - Probleme bei Vereinbarungen

Ubung 5 Setzen Sie die fehlenden Worter ein.

Entschddigung e vereinbart ® Abschlagszahlungen ® Vereinbarung e
Zahlungsverzug  verblieben

\

‘\
Sehr geehrter Herr Gans,

wir sind folgendermafen : Bis zur endgiiltigen
Zahlung, die aufgeschoben wird, bis Sie die

von Threr Versicherung bekommen haben, leisten Sie monatliche
in Hohe von jeweils EUR 5000,00. Fiir den entstehenden

haben wir einen Zins von 2 Prozent :
Ich bitte Sie, die durch Unterschrift auf dieser Seite
zu bestitigen und diese an uns zuriickzuschicken.

Mit freundlichen GriiBen

D Avguatio

P. Augustin Datum Unterschrift (G. Gans)

Ubung 6 Setzen Sie zusammen.

1 Sie wollten die Rechnung a kann ich schon Genaueres sagen.
[ ] []  2Wenn Sie mich in zwei Tagen b als absolut verbindlich an.
anrufen,
s 3 Sie haben uns damals ausdriick- ¢ und schicke Ihnen das dann noch
lich per Fax zu.
R 4 Wir sehen die jetzige Vereinbarung d die fristgerechte Lieferung zugesagt.
= 5 Ich halte die Ergebnisse fest e bis zum 25.3. bezahlen.
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sich einigen - Probleme bei Vereinbarungen

2 Bitte libernehmen Sie

Ubung 7 Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.
Rolle 1
Sie sind: Herr Gans. Sie haben in den letzten vier Monaten schon - |

20.000 Euro an den Traktorlieferanten Augustin gezahlt. Die
Versicherung hat Ihnen nun weniger Geld erstattet, als Sie
erwartet haben: 50.000 statt 80.000 Euro.

Sie wollen: . die 50.000 Euro verwenden, um die Rechnung weiter abzube-
: zahlen. Den verbleibenden Rest wollen Sie so abbezahlen wie
bisher: 5000 Euro pro Monat, der verbleibende Rest wird mit
2 Prozent verzinst. Sie rufen bei Traktorfabrikant Augustin
an. Benutzen Sie die Redemittel aus Teil B.

Rolle 2
Sie sind: Herr Augustin, Traktorfabrikant.

Sie bekommen:  einen Anruf von Herrn Gans, der Thnen mitteilt, dass er nach

Erhalt der Versicherungssumme Ihre Rechnung nicht wie ver-
~einbart begleichen kann. Da Sie selbst auch Zahlungsver-

pflichtungen haben, sind Sie nicht ganz so entgegenkom-
mend wie beim letzten Mal. Sie bestehen darauf, dass der
Restbetrag mit 3 Prozent verzinst wird und machen klar, dass
dies die letzte und absolut verbindliche Zahlungsvereinba- -
rung ist. Benutzen Sie Redemittel aus Teil B. ;

\
b

\
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Du oder Sie? - ausweichend antworten

A Rund ums \Telefonieren

Ubung 1 Welche Formen der Anrede benutzen Sie in Ihrer Sprache? Kreuzen Sie an.

Vorname Vorname  Herr/Frau Herr/Frau

\ + Du + Sie + Familien-  + akademischer
\ name + Sie  Titel + Familien-
name + Sie
1 bei gleichgestellten Kollegen [ ] [] e []

in Ihrer Firma
2 bei gleichgestellten Kollegen ]
in anderen Firmen
* 3 bei Threm Chef / Threr Chefin [ ]
.

4 bei Geschaftspartnern, mit
denen Sie eng zusammenarbeiten

o BESE
L1 ElE]
LT

Ubung 2 Vergleichen Sie Ihre Antworten mit denen Thres Lernpartners / Threr Lernpartnerin
und berichten Sie im Kurs.

In Deutschland sind der Familienname und das Sie immer noch die korrekte An-
redeform, besonders wenn sich die Gesprachspartner nicht persénlich kennen.
In manchen Firmen ist es aber inzwischen iblich, dass sich die Gesprachspart-
ner mit dem Vornamen und Sie anreden, wenn sie sich besser kennen (Matthias,
Sie sind entlassen!).

In der Regel bietet die Person, die dlter ist oder die eine hohere Position ein-
nimmt, den Vornamen und Sie oder Du an.

Als generelle Regel gilt: Reden Sie Ihren Gesprachspartner so an, wie er Sie an-
redet. Wenn er den Familiennamen und Sie benutzt, tun Sie das auch. Eine
wichtige Ausnahme gibt es: Wenn Ihr Gesprachpartner eine wesentlich héhere
Position einnimmt als Sie und Sie mit dem Vornamen anredet, bleiben Sie zu-
ndchst beim Familiennamen. Um sich hier richtig zu verhalten, muss man die
jeweilige Firmenkultur kennen.

Ubung 3 Vergleichen Sie die Formen der Anrede in Threm Land mit denen in Deutschland.
Wo gibt es Gemeinsamkeiten, wo gibt es Unterschiede? Diskutieren Sie im Kurs.
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B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie eine vertrauliche Auskunft einholen wollen:
e Wir mochten mit der Firma ... gerne Geschaftsheziehungen aufnehmen und hat-
ten in diesem Zusammenhang ein paar Fragen.

e Sie sind ein langjahriger Partner der Firma ... Kdnnten Sie uns bitte mit einigen
Auskiinften helfen?

e Konnten Sie uns vielleicht ein paar Fragen zu der Firma ... beantworten? Wir
méchten mit dieser Firma als Partner zusammenarbeiten.

e Wir hdtten gerne ein paar Informationen zu dem Unternehmen ..., da wir ein ge-
meinsames Projekt planen. Kénnten Sie uns da bitte weiterhelfen?

Sie nur ausweichend antworten wollen:
e Dazu kann ich leider nur ganz allgemein etwas sagen.
e Tut mir leid, ich kann Ihnen in diesem Fall keine weiteren Informationen geben.

e Ich bitte Sie um Verstdndnis, dass wir hier keine weiteren Auskiinfte erteilen
konnen.

e Genauere Informationen haben wir leider auch nicht.
e \Wir konnen Ihnen hier leider nicht weiterhelfen.

C Zum Thema: Kreditauskunft

Wenn Sie mit einer Firma ein Geschaft planen, bei dem Ihr Unternehmen als
Kreditgeber auftritt, sind Sie natiirlich daran interessiert zu erfahren, ob Ihr
Geschaftspartner kreditwiirdig ist. Sie wollen deshalb eine Kreditauskunft {iber
ihn. In Deutschland wird damit in der Regel eine Auskunftei beauftragt; manch-
mal wendet man sich aber auch an einen alten Geschaftspartner, der mit dem
neuen Partner schon zusammengearbeitet hat. Oft nennt der neue Geschafts-
partner aber auch von sich aus eine Bank, die bevollméchtigt ist, Auskunft zu
geben. \

0b und wie kreditwiirdig eine Firma ist, hangt von vielen Faktoren ah. Wissens-
wert sind fiir Sie auf jeden Fall Informationen {iber

e Betriebsverhiltnisse,
e Umsatz und
e Verschuldung.

Natiirlich sind solche Auskiinfte mit absoluter Diskretion zu behandeln.




Ubung 4

Du oder Sie? - ausweichend antworten

1 Jetzt horen Sie mal

Sven Bogner, Inhaber mehrerer Lokale, mdchte zusammen mit einem anderen Gas-
tronomen ein Lokal in Magdeburg er6ffnen. Bei der Inhaberin eines Geschéfts fiir

Gastronomiebedarf, Claudia Kaltofen, méchte er zuvor noch eine Auskunft einho-

len. A

\

Horen Sie das Gesprach und ergdnzen Sie.

1 Aus welcher Stadt ist Sven Bogner?

2 Warum will er sein neues Lokal nicht alleine eréffnen?

3 Warum méchte Herr Bogher gerade Herrn Grol3 als Partner?

4 Was rat Claudia Sven zundchst?

5 Woriiber kann und will Claudia keine Auskunft geben?

6 Warum nicht?

7 Was erfahrt Sven von Claudia liber Peter Grof3? Ergdnzen Sie:
a Bezahlung:
b Fiinf Lokale wo?
¢ Er qgilt dort als

8 Was fiir eine Art Lokal will Sven in Magdeburg aufmachen?

9 Was erwartet Claudia von Sven Bogner?
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Ubung 5 Woran merkt man, dass sich Claudia und Sven schon gut kennen? Notieren Sie min-
destens drei Punkte.

Ubung 6 Was bedeutet der Ausdruck: Er gilt als der Gastronom dort? Kreuzen Sie an.
Er ist einer von vielen Gastronomen dort. D
Der Gastronom dort hat viel Geld. e
Er ist der bedeutendste Gastronom dort. D

Ubung 7 Welche Anredeform ist die formellste (1), welche ist am wenigsten formell (4)?
Nummerieren Sie.

|| Wiederhdren, Frau Steininger.

[ ] Kann ich dich kurz stéren, Tom?

|| Auch Ihnen noch einen schénen Tag, Tina. Tschiiss.
[ | Guten Tag, Herr Doktor Mayer.

2 Bitte iibernehmen Sie

Ubung 8 Spielen Sie folgendes Telefonat mit IThrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1
Sie sind: Peter GroR, Gastronom aus Sachsen. Sie besitzen schon eini-
: ge gut gehende Lokale und kiirzlich ist ein Herr Bogner mit
dem Vorschlag auf Sie zugekommen, 'etwas Bayerisches in
Magdeburg aufzumachen. Sie halten das eigentlich fiir eine
gute Idee.
Sie wollen: noch ein paar Auskiinfte (Zahlungsmoral', Zuverldssigkeit,

Charakter seiner anderen Lokale usw.) liber Herrn Bogner ein-
holen, bevor Sie sich endgiiltig fiir die Zusammenarbeit ent-
scheiden. Sie rufen bei Claudia Kaltofen von der ,Wopper”
GmbH an, mit der Sie schon lange zusammenarbeiten. Sie re-
den sich mit Thren Vornamen und Sie an. Benutzen Sie die
Redemittel aus Teil B.
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Rolle 2

Sie sind: . Claudia Kaltofen.

Sie be'kd%mmen: einen Anruf von Peter Grof3, der sich bei Ihnen nach Sven
: ~ Bogner erkundigen will. Sie schlagen ihm zuerst vor, die In-
formationen iiber die Auskunftei ,Inter-Kredit” zu beschaf-
fen. Dann geben Sie ganz allgemeine Auskiinfte und antwor-
ten eher ausweichend auf konkrete Fragen. Benutzen Sie die
Redemittel aus Teil B. Sie reden sich-mit Ihren Vornamen
- und Sie an. ; '
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A Zum Thema: Termine

Wenn Sie einen Termin absagen, denken Sie daran, dass ...
e Sie eine Alternative vorschlagen.
e es hoflich ist, einen Grund fiir die Absage zu nennen.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie einen Termin vereinbaren wollen:

e Passt Thnen der zwélfte erste (= 12.1.) um zehn Uhr dreiRig / halb elf
(= 10.30 Uhr)?

e Passt/Geht es bei Thnen am zwdlften ersten (= 12.1.) um zehn Uhr fiinf-
undvierzig / viertel vor elf / drei viertel elf (= 10.45 Uhr)?

e Ware Thnen (der) Mittwoch ndchster Woche recht/lieber?

Sie einen Termin dndern wollen:

e |eider kann ich unseren Termin morgen / morgigen Termin nicht wahrnehmen/
einhalten, weil (mir) etwas Unerwartetes dazwischengekommen ist.

e Es tut mir leid, aber ich muss fiir morgen absagen. (Der) Grund ist ...

e Konnen wir einen neuen Termin ausmachen?

e Konnten wir unser Gesprach von Mittwoch auf Donnerstag verschieben?

e Ware es moglich, die Besprechung von Donnerstag auf Mittwoch vorzuverlegen?

1 Jetzt horen Sie mal

Claudia Behrendt von der ,Globus Reisebiiro GmbH* mdchte mit der Firma
»Luders & Baran-Messedesign” unbedingt {iber das neue Konzept fiir den Messe-
stand von ,Globus” auf der nichsten Berliner Reisemesse sprechen. Der Termin
steht seit Langem fest. Doch Frau Behrendt ist etwas dazwischengekommen.

Héren Sie das Gesprach und kreuzen Sie an:
richtig  falsch

1 Das Gespréch sollte urspriinglich am Donnerstag | | []
stattfinden.

2 Grund fiir die Termindnderung ist eine Dienst- [ | 2]
reise von Herrn von Mahrzahn.
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3 Herr von Mahrzahn hat zwar zuriickgemailt, [ ]
aber nicht angerufen.

4 Frau Behrendt schlagt Herrn v. Mahrzahn einen [ |
neuen Termin vor.

5 Mit Dienstagvormittag ist Herr v. Mahrzahn nicht | ]
einverstanden, aber mit Mittwochnachmittag.

6 Frau Behrendt wird um 9.30 Uhr in die Agentur | |
der Firma ,Liiders & Baran” kommen.

Epgi b EI% S

Ubung 2 Horen Sie den Text noch einmal und setzen Sie ein.
1 Mir ist namlich eine Dienstreise ,
die sich einfach nicht [8sst. Das heil’t, ich muss leider

2 Ich schlage Ihnen vor, fiir ndchste Woche einen neuen Termin

. Wie denn mit Dienstagvormit-

tag um zehn? Mittwochnachmittag um zwei auch
mir.

3 Nachste Woche bei mir ganz schlecht

4 Und wenn wir den Termin nicht nach hinten , sondern ein-
fach einen Tag ? Das heil3t Donnerstag

diesen Mittwoch, also iibermorgen?
5 Ja, das ist mir ! Ihnen halb zehn?

Ubung 3 Welche Uhrzeit ist das?

halb neun [ ]8.30/20.30
[]9.30/21.30
halb eins [ilita0s/128:30
[ ]0.30/12.30
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Ubung 4

Ubung 5
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Wie ist es mit Ihren Terminen? Fiihren Sie noch einen konventionellen Terminka-
lender aus Papier oder halten Sie alle Termine auf Computer fest?

2 Bitte libernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1
Sie sind:

Sie wollen:

Sie selbst / Ihre eigene Firma.

einen Termin mit einem wichtigen Geschaftskunden ausma-
chen. Leider klappt der urspriingliche Termin am nichsten
Freitag, dem 14.12., um 10.30 Uhr nicht, weil die Geschafts-
fiilhrung da eine wichtige Sitzung angesetzt hat. Finden Sie
einen neuen Termin noch vor Weihnachten.

Rolle'2 -

Sie sind:

Sie bekommen:

ein wichtiger Geschaftskunde.

“einen Anruf Thres Geschiftspartners, der den urspriinglichen
Termin - Freitag, 14.12. um 10.30 Uhr - dndern mdchte. Leh-
nen Sie hoflich jeden Terminvorschlag ab und schlagen Sie
schlieRlich selbst als Gegenleistung fiir Thre Bereitschaft zu
dieser kurzfristigen Anderung so kurz vor Weihnachten ein Ar-
beitsessen in einem Luxuslokal vor - das Ihr Geschaftspartner
bezahlt. \
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A Zum Thema: Reservierung — Hotelzimmer

Wenn Sie ein Hotelzimmer reservieren, denken Sie daran, dass ...

e Sie dem Hotel bei der Reservierung alle wichtigen Daten iibermitteln, (Name
des\Gastes, Anreisedatum, Abreisedatum, Name und Adresse Ihrer Firma), da-
mit der Meldeschein vom Hotel schon vorbereitet werden kann.

® bei vielen Hotels die Anreise nur bis 18 Uhr méglich ist. Eine spatere Ankunft
sollten Sie ausdriicklich vereinbaren.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie ein Zimmer reservieren wollen:

e Ich mochte gerne fiir Herrn/Frau ... von der Firma ... ein Einzelzimmer/Doppel-
zimmer mit Friihstiick reservieren.

e Ich méchte gern ein Einzelzimmer/Doppelzimmer auf den Namen ... buchen.

e Ich wiirde gerne drei Einzelzimmer mit Friihstiick fiir drei Personen reservieren.
Es handelt sich um Frau ..., Herrn ... und Herrn ...

Sie die Dauer der Reservierung angeben wollen:
e Ich mochte das Zimmer vom 18.5. bis zum 22.5., also fiir 4 Nichte reservieren.
e Herr ... braucht das Zimmer vom ... bis zum ..., also fiir ... Nichte.

Sie sagen wollen, wann der Gast ankommt bzw. abfahrt:

® Frau ... wird erst gegen 20 Uhr ankommen. Ist das ein Problem?
® Herr ... hat am Abreisetag noch einen Termin. Kann er sein Gepack bis zu seinem
Rickflug im Hotel lassen?

1 Jetzt horen Sie mal

Anna Livshina von der Firma ,Tecnova” in Moskau §
mochte fiir einige Tage wahrend der Messe ,Hanse-
boot” in Hamburg im Hotel ,Pazific” Zimmer reser- &
vieren.
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Ubung 1 Héren Sie das Gesprach und fiillen Sie die Gesprachsnotiz von Frau Feder vom Hotel
.Pazific” aus.

1 Was fiir Zimmer werden reserviert? Zu welchem Preis?

2 Yon wann bis wann?

3 Firma / Land

4 Fax-Nummer

Ubung 2 Schreiben Sie ein Fax an das Hotel ,Pazific”. Bestdtigen Sie Ihre Zimmerreservie-
rung, das Datum, den Preis und nennen Sie Namen und Adresse Ihrer Firma (,Tec-
nova®“, Dmitrovskoye Shosse 27, 127616 Moscow) und die Namen der Gaste (Frau
Teresa Boneva und Herr Vanja Rustamov).

Sehr geehrte Damen und Herren,

hiermit

Mit freundlichen Griilen
Aunon Livshine
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2 Bitte libernehmen Sie

Spielen Sie folgéndes Telefonat mit Ihrem Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle!1
Sie sin\d:

Sie wdllen:

Sie selbst / Thre eigene Firma.

ein Einzelzimmer mit Friithstiick in Miinchen vom 30.9. bis
zum 2.10. im Hotel ,Waldvilla” reservieren, da Sie einen drin-
genden Geschdftstermin haben. Sie waren schon haufiger
Gast in diesem Hotel. Reservieren Sie ein Zimmer und geben
Sie Thre Fax-Nummer an. '

Rolle 2

Sie sind:

Sie bekommen:

Managerin im Hotel ,Waldvilla” in Miinchen.

einen Anruf von einem Gast, der schon 6fter bei Thnen ge-

" bucht hat. Er mochte vom 30.9. bis zum 2.10. ein Einzelzim-

mer mit Friihstiick reservieren. Da zu dieser Zeit das Miinch-
ner Oktoberfest stattfindet, sind alle Einzelzimmer ’
ausgebucht. Sie haben nur noch ein Doppelzimmer frei, das
Sie aber in dieser Zeit eigentlich nicht zu den iiblichen Kondi-
tionen (Aufpreis 10 Euro, wenn der Gast das Doppelzimmer

- allein benutzt) vermieten wollen. Einigen Sie sich und besta-

tigen Sie die Buchung per Fax.
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A Zum Thema: Tischreservierung im Restaurant

Wenn Sie einen Tisch in einem Restaurant reservieren wollen, denken Sie daran,
dass ...

e Sie Datum und genaue Uhrzeit nennen.

e Sie eventuelle Sonderwiinsche (Nebenzimmer, Vegetarier, Raucher, Musik ...)
vorher besprechen,

e viele Restaurants ab einer bestimmten Personenzahl feste Meniis anbieten.

B Das konnen Sie sagen, wenn ...

Sie einen Tisch reservieren mochten:

e Wir mochten am 23.2. ... abends um 19.30 Uhr gerne einen Tisch fiir ... Perso-
nen reservieren.

e Haben Sie am 23.2. ab 20.00 Uhr noch einen Tisch fiir ... Personen frei?
e Wir hatten gerne einen Tisch fiir ... Personen am 23.2. um 20.30 Uhr. Geht das?

Sie Fragen oder Sonderwiinsche haben: |

e Haben Sie einen ruhigen Tisch / ein ruhiges Nebenzimmer?
e Haben Sie auch eine Auswahl fiir Vegetarier?

e Wir hatten gerne etwas Musik.

e Haben Sie auch ein Raucherzimmer?

W 1 Jetzt horen Sie mal

Anna Livshina von der Firma , Tecnova” mochte im Restaurant ,,Das Blaue Haus” in
Hamburg einen Tisch reservieren.
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Héren Sie das Gesprach und kreuzen Sie an.
richtig  falsch
1 In Hamburg regnet es. =

2 Frau Livshina mochte zuerst einen Tisch am = i
30.6.\reservieren.

3 Herr Kampe kann zum gewiinschten Datum mit- [ ]
tags um halb zwolf noch einen Tisch anbieten.

4 Am ndchsten Tag gibt es noch einen Tisch um [ |
halb acht im Nebenraum.

Horen Sie das Gesprdch noch einmal und notieren Sie:

1 Datum, Uhrzeit und Personenanzahl der Tischreservierung

2 Die E-Mail-Adresse von Frau Livshina

2 Bitte iibernehmen Sie

Spielen Sie folgendes Telefonat mit Threm Lernpartner / Ihrer Lernpartnerin.

Rolle 1

Sie sind: _ Elena Golova von der ,Sweda-Press” in St. Pefersburg. Thre
Firma hat jedes Jahr einen Stand bei der Frankfurter Buch-
messe im Oktober. :

Sie wollen: einen Tisch fiir acht Personen im Restaurant ,,Bin'der am Goe-

thehaus” buchen, da Ihr Geschaftsfiihrer beschlossen hat, in
diesem Jahr einige Geschaftsfreunde dort zu bewirten. Sie
wollen den Tisch am 12.10. fiir 18.30 Uhr reservieren. Bitten
Sie um eine Bestdtigung der Reservierung per E-Mail.
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Rolle 2

Sie sind:

Sie bekommen:

der Gesthéftsﬂ]hrer im Restauvrant "Binder am Goethehaus". |

einen Anruf aus St. Petersburg. Sie haben an dem gewiinsch-
ten Tag um die gewiinschte Uhrzeit keinen Tisch mehr frei.

Sie konnen entweder einen Tisch mittags um 12.30 Uhr oder
erst um 20.30 Uhr anbieten. Einigen S1e sich und-fragen Sie
nach der E- Mail-Adresse. :




Kapitel 1
i

® Modeverband Deutschland, guten Tag. Wie kann ich Ihnen helfen?

A Guten Tag, Firma ,Erretre” aus Milano. Ich rufe Sie an, weil ... wir sind an
Adressen von Modefirmen in Deutschland interessiert.

m Sie suchen Kontakt zu deutschen Modefirmen?

A Ja, Adressen von Modefirmen in Deutschland.

m Wissen Sie schon, in welchem Teil von Deutschland Sie suchen? Im Norden, in
der Mitte oder eher im Siiden?

A TIch glaube, die meisten Modefirmen gibt es in der Mitte, vor allem im Ruhrge-
biet.

® Finen Moment bitte. Ich verbinde Sie.
A Vielen Dank.

® Modeverband Deutschland, Assmann. Guten Tag.

A Guten Tag, Herr Assmann. Firma ,Erretre” aus Milano, mein Name ist Bonato. Ich
rufe Sie an, weil wir an Adressen von Modefirmen in Deutschland interessiert
sind. Bin ich da bei Ihnen richtig?

@ Ja, die Adressen habe ich hier.
A Ah ja.
® Worum geht es denn genau?

A Ja, also, wir machen Modedesign fiir den europdischen Markt - und jetzt méch-
ten wir gerne auch mit Firmen in Deutschland Kontakt aufnehmen. Am liebsten
ware uns die Gegend um Diisseldorf. Dort gibt es ja ziemlich viele Modefirmen.

@ Da haben Sie recht. Nun, ich sehe hier verschiedene Mdglichkeiten. Sie kdnnen
beispielsweise direkt mit den Firmen Kontakt aufnehmen. Das ist die eine Mdg-
lichkeit. Die andere ist, dass Sie sich an einen Reprdsentanten wenden, also
tiber eine Vertretung direkt vor Ort in Deutschland, und so den Kontakt zu den
Firmen herstellen.

A Hm ... was ist denn besser, Ihrer Meinung nach?

® Tja, also das kommt ganz darauf an, was Sie wollen. Wenn Sie sich nur fiir die
grof3en Firmen interessieren, dann kann ich IThnen die Adressen geben - und Sie
setzen sich dann selbst mit denen in Verbindung. Bei mittleren oder kleinen Un-
ternehmen gehen Sie besser iiber eine Vertretung. Die sind vor Ort, die kennen
sich aus und die haben auch die richtigen Kontakte.
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A Aha. Hatten Sie denn auch eine Liste mit Namen und Adressen ... dh ... von
den Vertretungen?

@ Ja, die Adressen haben wir hier.

A Das ist gut. Wir sind ndmlich in erster Linie an mittelstandischen Firmen inter-
essiert. Konnten Sie mir die Liste vielleicht zuschicken?

@ Natiirlich. Gern. Soll ich Ihnen die Liste per E-Mail schicken?
A Das ware natiirlich prima!

@ Dann geben Sie mir doch bitte Ihre Mail-Adresse.

A Gerne. Haben Sie etwas zum Schreiben?

® Einen Moment ... so ...

A Also das ist bonato:b-o0-n-a-t-o...
@..b-o-n-a-t-o...

A Ja, ... bonato ett erretre;: e —r-r-e-t-r-e.
@..ette-r-r-e-t-r-e...also erretre.

A Ja. Und dann Punkt com.

® ... Punkt ... com. Also noch einmal: ... bonato ett erretre Punkt com.
A Genau. Und alles klein geschrieben.

@ Gut, Herr Bonato. Ich schicke die Liste noch heute an Sie abh.

A Das ist sehr nett. Dann danke ich Ihnen fiir die Auskunft und schon vorab fiir
die Liste ...

@ Gern geschehen. Und viel Erfolg!
A Danke. Auf Wiederhoren.
@ Wiederhoren.

Kapitel 2
22

m Firma ,Miissig & Co”, Sie sprechen mit Frau Franke. Was'kann ich fiir Sie tun?

A Guten Tag, mein Name ist Bovary, vom Weinhaus ,,Dubceuf” in Beaune, in Frank-
reich.

® Guten Tag.

A Wir interessieren uns fiir Ihre Korkenzieher. Kénnten Sie mich bitte mit der zu-
standigen Abteilung verbinden?

®m Moment ... das ist die Bestellannahme, Frau Kampe.
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A Entschuldigen Sie, konnten Sie den Namen noch einmal wiederholen?
m Gern. Das ist Frau Kampe. Soll ich Sie verbinden?

A Das wadre nett, danke.

® Einen Moment bitte, ich verbinde Sie weiter.

® Kampe, Bestellannahme.

A Guten Tag, Frau Kampe, mein Name ist Bovary, vom Weinhaus ,,Dubceuf” in
Beaune, in Frankreich.

@ Guten Tag.
A Wir interessieren uns fiir den Korkenzieher, den Sie herstellen.

@ Welchen meinen Sie, bitte? Wir haben da ganz verschiedene Modelle im Ange-
bot.

A Ja, also ... es geht um das Modell ... es war in einer Anzeige in ,Gourmet”, der
Zeitschrift, im letzten Monat ... mit einem Foto ... und hier steht nur: Korken-
zieher aus Edelstahl fiir den echten Weinkenner.

@ Ja, genau. Das ist unser Spitzenmodell, mit einer sehr schénen Form, etwas
rund oben.

A Ja, das ist er. Den meine ich. - Also, wir stellen Wein her ... und wir mdchten
diesen Korkenzieher allen unseren Kunden zu unserem 100-jdhrigen Firmenjubi-
ldum schenken. Es soll ein schones Geschenk sein und auch von sehr guter Qua-
litat.

@ Da ist dieses Modell genau das Richtige fiir Sie. Edelstahl, sehr gute Verarbei-
tung ... und die Spirale ist elastisch, damit kann man auch einen alten Korken
ohne Problem herausziehen.

A Mhm.

@ Gerade eine gute Flasche will man ja ganz vorsichtig 6ffnen, ohne dass Kork-
reste bleiben.

A Ja, das ist immer drgerlich ...

@ Durch die runde Form liegt er gut in der Hand, da kann {iberhaupt nichts passie-
ren ... eigentlich ist es ein Produkt fiir Profis. Wir beliefern viele exklusive Re-
staurants damit.

A Sehr schon. Das klingt interessant. Und dh ... was ist der Preis ... was kostet
der Korkenzieher? Wir wiirden eine gréf3ere Stiickzahl nehmen, wenn wir ihn
kaufen.

@ Das hangt ganz von der Stiickzahl ah. Der Einzelpreis liegt bei 14 Euro plus
Mehrwertsteuer. Wie viele brauchen Sie denn ungeféhr?

A So zwischen 200 und 300.
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@ Ja, da haben wir ein spezielles GroRkundenangebot. Also ... bei 200 Stiick ist
der Preis 11 Euro ... und bei 300 Stiick 8 Euro, jeweils plus Mehrwertsteuer na-
tirlich.

A ... 11 ...und 8 ... Kdnnen Sie mir das schriftlich bestdtigen, bitte?

® Ja, kein Problem. Am besten schicke ich Thnen unseren Katalog fiir GroRkunden.
Da steht alles drin. Preise, auch der Rabatt je nach Stiickzahl und die Lieferbe-
dingungen.

A Ja, danke ... Es ist allerdings sehr wichtig, dh, sehr eilig. Wir brauchen das An-
gebot noch diese Woche ...

@ Kein Problem. Ich kann Ihnen die Unterlagen heute noch zuschicken. Und wenn
es eilig ist, dann am besten per Express.

A Danke, das ist sehr nett.

@ Sagen Sie mir noch bitte Namen und Adresse?

A Ja ... also das ist Paul Dubceuf S. A., 12 rue de ville in ...
® Ah, tut mir leid, wiirden Sie das bitte buchstabieren?

A Ja, natiirlich, Entschuldigung. Also das erste Wort ist Paul wie ... Paula ... An-
ton ... Ulrich ... Ludwig.

@ Ja...

A Dann, zweites Wort Duboeuf ... Dora ... Ulrich ... Berta ... Otto ... Emil ... Ul-

rich ... Friedrich, danach groRes S Punkt, groBes A Punkt, also Samuel Punkt ...
Anton Punkt ...

e Okay ...

A Die StraBe ist 12 ... rue de ville, also Richard ... Ulrich ... Emil ..., zweites Wort
Dora ... Emil ..., und dann Viktor ... Ida ... Ludwig ... Ludwig ... Emil ...

® ... Ludwig ... Emil ... ja?

A In 21...200 ... Beaune ... Berta ... Emil ... Anton ... Ulrich ... Nordpol ...
Emil ... in Frankreich.

@ Frankreich ... Gut, jetzt hab” ich alles. Ich schick’ Thnen die Unterlagen gleich
heute noch zu. Und wenn Sie dann noch Fragen haben, rufen Sie mich bitte an.

A Vielen Dank, das ist wirklich sehr nett. Auf Wiederhdren.
@ Danke fiir Thren Anruf. Wiederhdren.
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Kapitel 3

HV 1
ER

m ,Thompson Motorkomponenten”, Cornelius, guten Tag.

A Guten Tag, mein Name ist Rowe, ,Lester AG” in Rorbas. Ich hitte gern Herrn
Heller gesprochen.

® Tut mir leid, Herr Heller ist gerade in einer Besprechung. Kann ich Ihnen viel-
leicht weiterhelfen?

A Ja, also, es geht um ein Angebot von Ihnen, und zwar iiber Kolben und Leicht-
metallzylinder, vom 17. April. Hier steht: Die Lieferzeit betrigt vier Wochen.
Wenn ich jetzt die Teile telefonisch bestelle, konnten Sie dann eventuell schon
in zwei Wochen liefern? Es ist ndmlich ziemlich eilig ...

® Tja, das kann ich Ihnen nicht sagen. Das hingt vor allem davon ab, wie viel wir
noch auf Lager haben. Und dafiir ist bei uns Herr Heller zustindig. Der kiimmert
sich auch um die Auslieferung und die Transportrouten.

A Hm ...

® Ich weild leider tiberhaupt nicht, wie lange die Besprechung von Herrn Heller
noch dauern wird ... Kann er Sie vielleicht zuriickrufen?

A Ja, das wdre sehr nett. Es ist aber wirklich dringend. Ich bin heute auf jeden
Fall bis 18 Uhr erreichbar. Glauben Sie, dass er mich bis dahin anrufen kann?

® Ja, ich denke schon. Ich schreibe gleich eine Notiz, dass er Sie bis 18 Uhr zu-
riickrufen soll und bringe sie ihm in den Konferenzraum. Dann wei8 er Bescheid.
Wie war bitte noch mal Ihr Name?

A Rowe ... von der ,Lester AG",
.. ,Lester AG”. Und unter welcher Nummer sind Sie erreichbar?

A Also, da ist zuerst die Vorwahl fiir die Schweiz ... das miisste von Deutschland
ausdie0-0-4-1sein...dann1-1-6-8-0-5... 34. 34 ist meine
Durchwahl.

m(0-0-4-1dann1-1-6-8-0 -5 Durchwahl 34.
A Genau.

® Gut, Herr Rowe, ich werde mich darum kiimmern. Ich gebe die Notiz gleich an
Herrn Heller weiter. Er ruft Sie dann so bald wie mdglich zuriick, vor 18 Uhr, das
habe ich dick unterstrichen.

A Vielen Dank, das ist sehr nett. Auf Wiederhéren.
m Wiederhoren.

87




Horverstandnis/Transkriptionen

88

HV 2
e

Ubung 5
1: Das ist die Nummer 0 - 0 - 4 - 3 ... fiir Osterreich ... 1 - 61 - 14 - 447, die
Durchwahl ist 12.

2: Die Nummerist 0 - 0 - 4 -9 ... fir Deutschland ... 3-0-4-2-7-6 -8,
Nebenstelle 33.

3: Herr Franke hat die Nummer 56 — 80 - 13 - 30, seine Durchwahl ist 17.

4: Die Nummer unserer Filiale in Paris ist 0 - 0 - 3 - 3 ... fiir Frankreich ... 1 ...
fir Paris ... und dann4-5-6-7-8-3-0-1.

5: Frau Funkes Nummer ist 81 — 15 - 50 - 65, ihre Durchwahl ist 13.

Kapitel 4
| 5

m ,laborgerdtebdrse”, Brummer.
A Guten Tag, Frau Brummer. Hier ist Stahl. |
m Ach, guten Tag, Herr Stahl. Wie geht es Ihnen?

A Naja, es geht so. Zurzeit haben wir dermalRen viel zu tun. Quartalsende und so
weiter ... Sie wissen ja, da geht’s bei uns immer rund.

® Tja, bei uns sieht es ganz dhnlich aus. Allerdings lass’ ich mich davon jetzt nicht
mehr verriickt machen. Ab iibermorgen hab” ich zwei Wochen Urlaub.

A Urlaub! Haben Sie’s gut! Das konnte ich jetzt auch gut gebrauchen. Fahren Sie
denn weg?

m Ja, schon, nach Spanien.
A Toll!

® Genauer, nach Sevilla, mit dem Flugzeug. Da wollte ich schon lange mal hin.
Und jetzt ist die Zeit glinstig. Die Hauptsaison ist ja vorbei) also gibt es dort
nicht mehr so viele Touristen.

A Hoffentlich spielt das Wetter mit.

® Ach, ich denke schon. Zurzeit soll es dort noch angenehm warm sein, so um die
25 Grad, habe ich heute in der Zeitung gelesen.

A Hm, da kann man ja richtig neidisch werden ... gerade jetzt, wo es bei uns so
nasskalt und scheul3lich ist.

m Ja, genau deshalb freue ich mich ja so auf die Sonne da unten.
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A Tja, also, weshalb ich Sie eigentlich anrufe ... wir haben hier vorgestern Ihr
Schreiben bekommen ... diesen Werbebrief ... mit dem Sonderkatalog fiir Herbst

E Ja?

A Jetzt'stehen aber keine Preise dabei ...

m Die Preisliste miisste eigentlich drin sein ...
A Nein, also ich habe keine gefunden.

® Das tut mir leid. Vielleicht ist da was beim Versand schiefgelaufen. Aber ich ha-
be hier auch einen ganzen Stapel. Ich schick’ Ihnen gleich die Liste zu.

A Ja, danke, das ware nett. Dann haben wir ndmlich alles komplett. Sehr wahr-
scheinlich werden wir das eine oder andere wieder bei Ihnen bestellen.

m Das freut mich. Ich denke, Sie haben die Liste spdtestens libermorgen. Ich bin
dann zwar schon fast in Spanien, aber wenn Sie noch dringend etwas brauchen,
dann sprechen Sie einfach mit meiner Kollegin, Frau Kroger. Das ist meine Ver-
tretung in den ndchsten zwei Wochen. Sie weild iiber alles Bescheid.

A Frau Kriger, okay ... tja, dann vielen Dank ... und einen schonen Urlaub!
® Danke.

A Tschiiss, Frau Brummer.

B Tschiiss.

Kapitel 5
| 6

® Andergast.

A Einen schonen guten Morgen, Herr Andergast. Mein Name ist Lochner, Marke-
tingabteilung von ,Speckner Fleischwaren” in Schweinfurt. Man hat mich mit
Ihnen verbunden, weil ... also man hat mir gesagt, dass Sie fiir den Speiseplan
in Ihrem Haus zustdndig sind.

mJa...

A Hatten Sie vielleicht gerade zwei Minuten Zeit?

® Ja, also ... worum geht es denn?

A \fielleicht erinnern Sie sich. Wir sind einer der fiihrenden Hersteller von Fleisch-
konserven. Unsere Sonderaktion bietet GroRkunden wie Ihnen zurzeit besonders
glinstige Konditionen. Dabei konnen Sie eine Menge sparen. Allerdings miissen
Sie sich schnell entscheiden. Die Aktion [duft ndmlich schon in wenigen Wochen
aus.
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m Tja, ich ...

A Ich hatte Thnen ja vor etwa einem Monat unsere Liste mit den Aktionspreisen
zugeschickt. Sie erinnern sich bestimmt, darauf sind alle Produkte, die speziell
auch bei Senioren beliebt sind.

® Ja, wissen Sie ...

A Wir haben eine ganze Menge Kunden unter den Seniorenheimen. Altere Men-
schen mdgen ja vor allem fettarme und leichte Kost. Darauf haben wir bei unse-
rer Aktion besonderen Wert gelegt.

m Ja, also die Liste habe ich mir schon angesehen ...

A Sehr schon.

® ... und die Preise sind auch recht giinstig ... aber die Sache ist die: Unsere
Heimbewohner essen ziemlich wenig Fleisch, immer weniger eigentlich in den

letzten Monaten. Vielleicht liegt es an den Fleischskandalen. Das lesen sie ja
jeden Tag in der Zeitung.

A Ja, selbstverstdndlich, daran haben wir auch schon gedacht. Die Leute werden
eben immer gesundheitsbewusster. Exzellente Qualitét ist ganz wichtig. Das
konnen wir Thnen natiirlich garantieren. Vor allem unser Truthahnfleisch kommt
bei dlteren Herrschaften sehr gut an. Fettarm, leicht verdaulich, magenfreund-
lich. Am besten schicke ich Thnen mal eine Gratisprobe davon zu. Dann kénnen
sich Thre Heimbewohner persénlich von unserer Spitzenqualitdt iberzeugen. Wie
viele Bewohner sind es denn?

m 70.

A Gut, dann lasse ich Thnen 100 Dosen gratis und unverbindlich zuschicken. Spa-
testens in drei Tagen haben Sie die Ware. Ich melde mich ndchste Woche wieder
bei Ihnen. Ist das okay?

® Naja, wenn Sie meinen ...

A Fein, Herr Andergast, dann vielen Dank erstmal und bis ndchste Woche. Auf Wie-
derhdren.

m Wiederhoren.

Kapitel 6

® ,Asia-Sport”, Frische, guten Tag.

A Guten Tag. Hier ist Panadero. Ich rufe aus Sevilla an. Wiirden Sie mich bitte mit
Herrn Mdllemann verbinden?

® Entschuldigung, ich kann Sie nur schlecht verstehen. Wen méchten Sie spre-
chen?
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A Herrn Mollemann bitte, vom Vertrieb.

® Ah, Herrn Méllemann. Und wie war noch mal Thr Name?
A Panadero, von ,Aventura Sportartikel” in Sevilla.

@ Finen N\loment bitte, ich verbinde.

Horen Sie bitte, Herr MGllemann spricht gerade. Méchten Sie kurz warten oder
soll Sie Herr Mollemann zuriick ... ah, jetzt ist die Leitung frei. Ich verbinde
gleich noch mal.

A Vielen Dank.

B Mollemann.

A Guten Tag, Herr Méllemann. Hier ist Panadero.

® Guten Tag, Frau Panadero.

A Tch habe Thnen vorhin ein Fax geschickt, wegen der Balle und Handschuhe.

B Genau. Ich habe das Fax'hier ... Handballe, Basketballe und Fitness-Handschu-
he.

A Ja. Da ist mir leider ein kleiner Fehler passiert, und zwar bei den Handschuhen.
Ich habe namlich die falsche Bestellnummer angegeben. Auf dem Fax steht die
Nummer 10 76. Das sind die Handschuhe in Schwarz-weiR-grau. Wir mochten sie
in Schwarz-pink-violett, und das ist die Nummer 10 77. Ist es vielleicht mdglich,
die Nummer noch zu dndern?

® Da haben Sie aber Gliick, ich wollte Thre Bestellung gerade bearbeiten. Wie war
noch mal die alte Bestellnummer?

A 10 76.
® Also ... 10 76 ... richtig, das sind die Handschuhe in Schwarz-weil3-grau ...

A Ich wiirde gerne dieselbe Menge in Schwarz-pink-violett bestellen, Nummer
10 77,

B Ja, ja, ich habe Sie schon verstanden. Ich sehe gerade im Computer nach ...
10 77 ... na los ... mein Gott, das Programm ist dermalien langsam ... so, also
hier ist es ... Fitness-Handschuhe, Bestellnummer 10 77 ... ja, das geht. Wir
haben noch 160 Paar auf Lager. Wie war noch mal die Menge, die Sie mdchten?

A 150 Paar.

® Na schon, ich korrigiere das gleich im Computer. - Gut, dass Sie gleich angeru-
fen haben, sonst wére das mit der Anderung nicht so einfach gewesen.

A Das ist sehr nett, dass Sie sich gleich darum gekiimmert haben.
® Ja, ja, schon gut. Also dann ...
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A \ielen Dank, Herr Méllemann, und auf Wiederhdren.
m Wiederhoren.

Kapitel 7
LB

m ,Atlant Baumaschinen-Vermietung”, Emmerich.
A Guten Tag, Frau Emmerich, Renate Dross von der Firma ,Hinz” am Apparat.
® Ah, Frau Dross, guten Morgen. Wie geht's?

A Naja, nicht besonders. Hier ist zurzeit der Teufel los. Die ,Reider”-Pleite wirbelt
uns ganz schon durcheinander.

® Ja, ich hab’s heute Morgen in der Zeitung gelesen. Das ist schon ein Skandal,
was da passiert ist.

A Tja, und das Schlimmste ist, dass es nicht nur den ,Reider” trifft. Auch viele an-
dere in der Branche kommen dadurch in Schwierigkeiten - leider auch wir.

® Hm, der ,Reider” ist ja auch eine Riesenfirma. Also ich kann nicht verstehen,
dass die Banken nicht besser kontrollieren. Bei den Schulden, die sich da im
Laufe der Jahre angesammelt haben. Die hatten doch was merken miissen.

A Ganz genau, so was geht ja nicht von heute auf morgen. Fiir uns wird es jeden-
falls nichts mehr mit dem Biirohaus-Projekt in Dresden. Das ist auch der Grund,
weshalb ich Sie anrufe. Wir hatten doch fiir Dresden drei Bagger bei Thnen ange-
mietet.

B Ja genau, ich erinnere mich.

A Tja, und nun brauchen wir die nicht mehr. Ist es denn mdglich, dass wir die Be-
stellung stornieren? Wir sind natiirlich ziemlich spat dran, ich weiR.

® Augenblick bitte, ich seh” gleich mal in die Auftragsliste ... hier ... genau. Also
Sie hatten die Bagger ab der ndchsten Woche gebraucht, und zwar fiir insgesamt
14 Tage.

A Ja. Wie gesagt, unsere Absage ist eigentlich zu spat. Aber wir haben erst heute
Morgen davon erfahren. Und wir arbeiten ja sehr haufig mit Thnen zusammen.
In den anderen Fallen hat ja immer alles prima geklappt.

m Ich versteh schon, bloR kann ich das nicht entscheiden. Das muss ich meinem
Chef vorlegen.

A Ja, das ist klar. Aber wenn Sie ihm die Sache erkldaren konnten, da ware uns
schon viel geholfen. Und wir arbeiten auch in Zukunft noch oft mit IThnen zu-
sammen. Das ist sicher.
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® Gut, Frau Dross, ich werde mich auf jeden Fall darum kiimmern. Ich spreche
gleich heute mit ihm und gebe Ihnen dann Bescheid, ja?

A Ach, das ist sehr nett von Ihnen, vielen Dank!

B Gern geschehen. Also, ich melde mich dann wieder bei Ihnen, sobald ich etwas
weiR.\Wenn es heute nicht mehr klappt: Wann sind Sie denn morgen friih am bes-
ten erreichbar?

A Ab halb neun. Nur zwischen 11 und 12 bin ich schlecht zu erreichen.
m Alles klar. Bis dahin tschiiss, und nicht zu nervds werden!
A Ja, tschiiss, Frau Emmerich. Und nochmals vielen Dank!

Kapitel 8
| 9

m ,Besser Reisen”, Einkaufsabteilung. Sie sprechen mit Jennifer Hansen, guten
Tag. ‘

A Guten Tag, Frau Hansen, hier spricht Jiirgen Peters, ,,Ohlmiiller KG* Wie geht’s
Thnen?

® Danke, gut. Wie immer, wenn man im Urlaub war. Und selbst?

A Danke, ich kann nicht klagen. - Frau Hansen, es geht um die Rechnung fiir die
zehn Busse, die Thre Firma bei uns bestellt hat.

® Die hab ich hier liegen, aber noch gar nicht gedffnet, da ich erst seit heute wie-
der hier bin. Stimmt denn etwas nicht?

A Nun, uns ist da ein bléder Fehler unterlaufen, und ich wollte es Ihnen person-
lich sagen. Es handelt sich um den Kaufpreis: Wir hatten ja gesagt, fiir die zehn
Busse 490.000 Euro.

® Ganz richtig, 490.000 Euro. So steht’s auch hier auf der Rechnung.

A Ja, aber es war abgemacht: 490.000 inklusive Klimaanlage. So steht es im Ver-
trag. Wir haben aber die Klimaanlagen extra berechnet.

® Finen Augenblick bitte ... Kaufvertrag ... hier. Tatsdchlich, Sie haben vollig
recht, hier steht es ja. 10 Busse jeweils inklusive Klimaanlage fiir 490.000.

A Ja also ... ich war selbst ganz erstaunt, wie uns das passieren konnte. Ich habe
mir gedacht, ich informiere Sie besser selbst, bevor Sie sich melden.

® Nun, das ist alles nicht so schlimm. Wir haben die Rechnung ja noch nicht be-
zahlt.

A Trotzdem ist mir die ganze Sache wirklich peinlich. Sie bekommen die Busse na-
tirlich ohne Aufpreis mit Klimaanlage. Ich schicke Thnen sofort eine neue Rech-
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nung zu. - Es gibt aber noch ein zweites Problem, iiber das ich mit Ihnen spre-
chen wollte, ndmlich der Liefertermin. Auf der Rechnung steht: Lieferung im Ok-
tober, nicht September, wie im Vertrag. Vielleicht haben Sie davon gehort, bei
uns gab es einen langeren Streik in der Metallindustrie. Da ist - nicht nur bei
uns — die Produktion ziemlich in Riickstand geraten.

® Sie kdnnen also nicht im September liefern?

A So, wie es zurzeit aussieht, wohl nicht. Ich sehe gerade: Im Vertrag steht zwar
September als Termin, aber ausdriicklich mit dem Zusatz ,voraussichtlich®

® Also wird es Oktober.
A Ja, sehr wahrscheinlich.

® Den Oktober miissen Sie uns aber garantieren. Wir kommen sonst in groRe
Schwierigkeiten.

A Ja, das kann ich Ihnen fest zusagen. Es wird zwar sehr knapp fiir uns, aber wir
schaffen das schon. Ich werde mich persdnlich darum kiimmern.

| Gut.

A TIch hoffe, Sie sind uns wegen der Panne mit der Rechnung und der Lieferverzo-
gerung nicht allzu bose.

® Nein, nein. Im Gegenteil, ich danke Ihnen, dass Sie uns von sich aus Bescheid
gesagt haben. \

A Wiederhoren, Frau Hansen.
m Auf Wiederhdren, Herr Peters.

Kapitel 9
10

® ,Asia-Sport”, Frische, guten Tag.

A Guten Tag. Mein Name ist Mercedes Panadero. Wiirden Sie mich bitte mit der
Buchhaltung verbinden? \

@ Einen Augenblick, bitte.

® Michaela Heller.

A Guten Tag. Mercedes Panadero, von ,Aventura” Sportartikel in Sevilla. Ich rufe
Sie an wegen Ihrer Rechnung. Irgendwas stimmt damit nicht.

® Wirklich? Da seh ich gleich mal nach. Sagen Sie mir bitte Thre Kundennummer?
A Ja, das ist die ... EA 23 34 56.



Horverstandnis/Transkriptionen

® Und die Rechnungsnummer?
A 12 Strich 65 95 42.
® Hier ist es schon ... 150 Paar Handschuhe, 300 Handbélle, 200 Basketbille.

A Das mit den Handballen und Basketballen stimmt, aber die Handschuhe, die ha-
ben wi,\r nicht bestellt und auch nicht bekommen.

® Das ist aber komisch. Hier steht: 150 Paar Fitness-Handschuhe, Bestellnummer
10 77, Farbe Schwarz-pink-violett.

A Ja genau. Da gab es ein kleines Problem: Wir hatten erst Handschuhe bestellt,
dann war es aber die falsche Farbe. Und dann haben wir gesehen, dass wir doch
noch ziemlich viel auf Lager hatten. Das war unser Fehler.

® Aha.

A Ja, und dann habe ich die Bestellung der Handschuhe storniert, und zwar per
Fax am 20.11. Herr Méllemann hat mir das noch am selben Tag bestédtigt, auch
per Fax. Er hat dazugeschrieben, dass das in Ordnung geht. Das war alles am 20.
November.

B Tja, vielleicht ist die Stornierung nicht rechtzeitig zu uns in die Buchhaltung ge-
kommen ...

A .. Mmh ...

B ... Augenblick, ich seh” mal bei den Lieferscheinen nach ... hier ... 300 Hand-
bille, 200 Basket... stimmt, von Handschuhen steht hier nichts. Ach, und da ist
ja auch Ihr Fax ... und die Kopie von Herrn Méllemann. Also da sind die Unterla-
gen erst zu uns gekommen, als die Rechnung schon drauRen war. Das tut mir
leid.

A Das macht nichts. Es war ja auch ein bisschen kompliziert mit unserer Bestel-
lung, den Farben und so weiter. Was soll ich denn jetzt machen? Soll ich den
Betrag fiir die Handschuhe einfach abziehen und den Rest tiberweisen?

® Nein, das brauchen Sie nicht. Es ist am besten, ich storniere ganz einfach die
Rechnung und schicke Thnen eine neue, ohne die Handschuhe. Damit’s nicht
noch mal schiefgeht.

A Mmh, mmh, das ist sicher die beste Losung.

B Gut, dann verbleiben wir so: eine neue Rechnung ohne die Handschuhe. Ich
schicke sie heute noch raus. Die haben Sie dann in den néchsten Tagen. Und die
alte werfen Sie einfach in den Papierkorb.

A Alles klar, dann vielen Dank fiir Thre Miihe!
B Gern geschehen.

A Auf Wiederhoren.

® Wiederhoren.
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Kapitel 10
HilEl

A Santini-Export”, Carla Benedetti, guten Tag.

® Guten Tag, hier ist Wolfgang Jonas von der ,Allkauf GmbH“ in Frankfurt.
Frau Benedetti, ich rufe Sie wegen der Lieferung an, auf die wir immer noch
warten.

A Also ... wir haben da ein Problem. Sie haben doch sicher von den Uberschwem-
mungen in Italien gehort.

B Ja, gestern in den Nachrichten.

A Hier in Piacenza ist es besonders schlimm. Auch unsere Firma steht unter Was-
ser. Alles schwimmt.

® Das klingt ja gar nicht gut. Hat sich denn die Lage schon gebessert?

A Kaum. Der Regen hat erst heute Morgen aufgehdrt. Unsere Lager sind fast alle
zerstort. Ich wollte Sie deshalb auch schon anrufen. Wir konnen leider nicht
piinktlich liefern, was Sie bestellt haben. Wir sind da véllig machtlos. Das ist
héhere Gewalt.

® Tja ... also bitte verstehen Sie mich nicht falsch. Es tut mir natiirlich sehr leid,
was Thnen da passiert ist. Aber wenn Sie nicht liefern kénnen, entstehen natiir-
lich auch fiir uns enorme Probleme. Laut Vertrag sollten Sie ja die Ware bis Ende
August komplett liefern.

A Ich weil. Es ist mir wirklich unangenehm, aber was soll ich denn dagegen tun?

® Schon klar, aber wir haben natiirlich auch Verpflichtungen gegeniiber unseren
Kunden. Wie grol? sind denn die Chancen ... also ab wann kénnen Sie denn Ihrer
Meinung nach wieder liefern?

A Hm, genau kann ich es nicht sagen. Der Regen hat aufgehdrt und ich denke, ab
heute kénnen wir mit dem Aufraumen anfangen.

® Es wird also noch ldnger dauern ... und so kurzfristig kriegen wir das Gemiise
auch von keinem anderen Lieferanten ...

A Wissen Sie, wir wollen Sie ja nicht als Kunden verlieren. Und ich glaube auch,
dass wir schon bald wieder liefern kénnen ... so in zwei, drei Wochen vielleicht.
Ndchste Woche kann ich sicher schon mehr sagen.

® Jch muss Sie auf jeden Fall bitten, dass Sie mich auf dem Laufenden halten. Ih-
re Firma will ja sicher auch in Zukunft mit uns zusammenarbeiten.

A Ja, natiirlich. Néchste Woche haben wir einen Uberblick, auch iiber die Menge,
die wir schon vor dem Regen in Sicherheit gebracht haben.

® Gut, mit zwei Wochen Verzégerung kénnen wir gerade noch leben. Wir miissen jz
auch planen. Aber man sollte dann noch einmal iiber den Preis reden. Vielleicht
kénnen Sie uns da ja ein Stiick weit entgegenkommen.
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A Ja, ich melde mich wieder bei Thnen, so frith wie moglich, spatestens am Diens-
tag.

® In Ordnung. Also dann bis ndchste Woche, und alles Gute!

A Danke. Auf Wiederhdren.

i Wiederhéren.

Kapitel 11
[ 12 |

m ,Bergmann GmbH", Zeck.

A Guten Tag, Frau Zeck. Hier spricht Bergstrom, von ,APP” in Koln. Wir haben vor
ein paar Wochen schon mal miteinander telefoniert.

® Ja, natiirlich, Tag, Herr Bergstrom. Was kann ich fiir Sie tun?

A Tja, der Grund, warum ich Sie heute anrufe, ist leider nicht sehr angenehm.

® Ohje ... \

A Wir haben Ihre Lieferung kontrolliert und festgestellt, dass die Menge nicht
stimmt. Und die GroRe auch nicht.

m Das ist ja wirklich &rgerlich. Gut, dass Sie mich gleich angerufen haben. Um wel-
che Teile geht es denn?

A Um die Dichtungen vom Typ AB 40. Da hatten wir ja gesagt: 46 Stiick, und zwar
in Grofe 9.

® Mmh ... Moment, ich habe jetzt Ihre Bestellung auf dem Bildschirm. 46 Stiick,
AB 40, GroRe 9 ... Sie haben véllig recht, Herr Bergstrom. So steht es hier auch.
Und was haben Sie bekommen?

A 36 Stiick in GroRe 8. Der Typ war zwar okay, aber das war das Einzige.

® Das tut mir wirklich leid. Ich weiR im Moment leider auch nicht, wie das passie-
ren konnte.

A Ohne die richtigen Teile kommen wir in ziemliche Schwierigkeiten. Sie knnen
sich ja vorstellen, wenn es zu Verzogerungen bei der Produktion kommt, kriegen
wir Arger mit den Kunden.

m Natiirlich, das verstehe ich. Ich meine, gerade von uns kdnnen Sie erwarten, das
heiRt, miissen Sie erwarten kénnen, dass alles klappt. Der Fehler liegt bei uns,
Herr Bergstrom, ganz klar. Und ich, tja, ich méchte mich personlich bei Thnen
entschuldigen.

A Schon gut. Kénnen wir denn so schnell wie mdglich die richtigen Teile bekom-
men?
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B Auf jeden Fall, Herr Bergstrom. Ich werde mich sofort darum kiimmern. Die Lie-
ferung geht heute noch an Sie raus. Ich schicke alles per Express, dann haben
Sie die Ware schon morgen.

A Gut, vielen Dank.

® Ich danke Ihnen.

A Wiederhoren.

® WiederhGren, Herr Bergstrom.

Kapitel 12

HV 1
13

m Earthwind Recycling”, Margarethe Zaun, guten Tag. Leider bin ich im Moment
nicht an meinem Arbeitsplatz. Sie kénnen mir jedoch nach dem Signalton gerne
eine Nachricht aufs Band sprechen. Ich rufe Sie dann umgehend zuriick. Auf
Wiederhdoren.

A Guten Tag, mein Name ist Melanie Sommer, von der Firma ,Sauter & Co” Wir ha-
ben von Thnen heute eine dritte Mahnung bekommen, mit einer Mahngebiihr
und Verzugszinsen. Ich wollte gern noch einmal kurz mit Thnen iiber die Angele-
genheit sprechen. Konnten Sie mich bitte heute noch zuriickrufen. Unsere Num-
mer ist die 02671 897656, meine Durchwahl lautet 334. Danke. Wiederhgren.

HV 2

A Sauter & Co”, Sie sprechen mit Melanie Sommer, guten Tag.

® Margarethe Zaun von ,Earthwind Recycling”, guten Tag. Sie hatten heute Vor-
mittag bei mir angerufen, aber da war ich in einer Besprechung.

A Ja, genau. Also ... wir haben da von Ihnen heute eine dritte Mahnung bekom-
men ...

EJa..?

A Ich wollte nur sagen, dass ich Thnen das Geld heute noch (iberweise.
B Geben Sie mir bitte mal die Rechnungsnummer?

A Ja, das ist die ... SA 93 S 0 14 30.

® Augenblick bitte ... 14 30 ... So ... vom 2.9., {iber 95.000 Euro?
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A Genau. Es tut mir leid, dass es so lange gedauert hat. Aber wir hatten groRe
Personalprobleme in unserer Buchhaltung. Mein Vorgdnger hat hier ein schreck-
liches Chaos hinterlassen, und ich musste mich erst einarbeiten. Aber heute
geht die Uberweisung auf jeden Fall raus.

® Dann ist ja alles in Ordnung. Darf ich Sie daran erinnern, die Mahngebiihr und
die Verzugszinsen nicht zu vergessen?

A (Jber das wollt' ich gerade noch mit Ihnen reden, Frau Zaun. Ich meine, wir sind
ein alter Kunde von Ihnen, und so etwas ist wirklich zum ersten Mal passiert.
Ginge es nicht vielleicht auch ohne Mahngebiihr und Verzugszinsen?

® Ich weiR, dass Ihr Unternehmen ein langjdhriger Geschaftspartner von ,Earth-
wind” ist. Aber die Mahngebiihr von 100 Euro haben wir Ihnen bereits mit der
ersten Mahnung vom 11.12. letzten Jahres in Rechnung gestellt und die Ver-
zugszinsen von 0,5 Prozent mit der zweiten Mahnung vom 12.1. dieses Jahres.
Hier handelt es sich ja schlieRlich bereits um eine dritte Mahnung. Ich sehe von
daher leider keine andere Mdglichkeit.

A Das ist schade, aber wenn es gar nicht anders geht ... Dann geht also die Uber-
weisung {iber den ausstehenden Betrag inklusive Mahngebiihr und Verzugszinsen
noch heute an Sie raus.

B Alles klar. Dann mach ich hier einen Vermerk, dass der Betrag unterwegs ist ...
laut Frau ... wie war bitte noch mal Ihr Name?

A Sommer, Melanie Sommer.

® ... Sommer. Gut, Frau Sommer. Dann ist die Sache damit, denk” ich, geklart. Auf
Wiederhdren.

A Wiederhoren.

Kapitel 13
15

® Gans.

A Guten Tag, Frau Gans, mein Name ist Augustin. Ich hatte gern Ihren Mann ge-
sprochen.

@ Meinen Mann. Ja, Moment, den muss ich erst holen, der ist drauSen beim Vieh
... warten S’ doch einen Moment, hitte ... Ach, da kommt er grad’ rein. Gustay,

fiir dich.
® Gans.
A Guten Tag, Herr Gans, hier ist Augustin.
B Ah, Grii} Sie Gott, Herr Augustin.
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A Tch habe gerade Ihren Brief bekommen und ...
B Ja? Mei ... wissen S’ ... so ein Pech aber auch ... das mit dem Unwetter ...
A Ja, ich hab's in der Zeitung gelesen.

® Die ganze Ernte ... das ganze Getreide ist hin. Der Hagel hat alles kaputt-
gemacht. Ich sag Ihnen ... so ein Pech aber auch. Und alles ist so gut dage-
standen vorher. Wir haben ja heuer mit einer Rekordernte gerechnet ... und
jetzt so ein Ungliick.

A Ja ... das kann ich schon verstehen ...
B Und verkaufen tun mir da ja jetzt auch nix, des is" ja klar, wo alles hin ist ...

A Mhm ... jaja ... und da liegt auch das Problem. In Ihrem Brief schreiben Sie,
Sie hatten gern monatliche Teilzahlungen ...

E Ja.
A .. also nicht den ganzen Betrag auf einmal ...
| Ja.

A Da wollen wir Thnen auch gern entgegenkommen ... aber immerhin geht es um
fast 100.000 Euro. Da werden Sie verstehen, dass wir eine Vereinbarung treffen
miissen.

® Mhm, ja. :

A Also ich kann Ihnen folgenden Vorschlag machen: Sie bezahlen in Raten immer
am Anfang des Monats, und solange Sie in Raten zahlen, berechnen wir Ihnen
2 Prozent Zinsen auf den Restbetrag, das heilt ... auf die Summe, die noch
offen ist. Wenn Sie dann von Ihrer Versicherung das Geld haben, zahlen Sie den
Rest komplett.

m Ja, wenn die Versicherung zahlt. Das wei man ja vorher nie ... die stellen sich
da immer so an ... und dann die Politiker ...

A Ja, also ich denke, die Politiker werden schon dafiir sorgen, dass Sie eine Ent-
schidigung bekommen, das ist doch da normalerweise immer ublich ...

® Ja, mei ... wissen S, die reden bloR immer ...

A Also, Herr Gans, sind Sie mit unserem Vorschlag einverstanden oder nicht? Wir
sind da eigentlich sehr entgegenkommend Ihnen gegentiber ... bei der Summe

® Ja, ja ... is’ ja recht ... dann machen wir das halt so.

A Gut. Ich schick’ Ihnen also eine Vereinbarung, die unterschreiben Sie und schi-
cken Sie mir dann hitte gleich zuriick.

® Ja.
A Sie haben das morgen oder {ibermorgen ...
= Ja.

100



Horverstandnis/Transskriptionen

A Also dann verbleiben wir so. Wenn es Fragen gibt, melden Sie sich einfach bei
mir. Einverstanden?

E Ja.
A Einen schénen Tag noch, Herr Gans, und ... auf Wiederh&ren.
m Wiederhdren.

Kapitel 14
16

m  Wopper GmbH*, Kaltofen, guten Tag.

A Hallo Claudia, Sven Bogner aus Berlin am Apparat.
® Hallo Sven, wie geht’s Thnen?

A Danke gut. Und Ihnen?

m Ziemlich viel Stress zurzeit, aber es geht schon. Wir haben ja schon lange nichts
mehr gehort voneinander.

A Ja, stimmt ... Bei uns ist auch ziemlich viel los im Moment ... Claudia, der
Grund, warum ich anrufe ...

B ... bin ich.

A Das ist natiirlich der eine Grund. Es ist ... es gibt aber noch einen zweiten
Grund. Wir planen da im Moment was GroReres in Magdeburg ... Tja, und das
geht halt nicht ohne Partner. Wir wollen das mit einem Partner von dort durch-
ziehen. Der kennt die Verhéltnisse besser als wir, und zwar Peter Grof3. Er hat
mir gesagt, er bezieht seine Sachen auch von euch.

m Peter GroR, klar, den kenn’ ich, ein alter Partner von uns. Aber was hat das mit
mir zu tun?

A Nun ... also bevor wir uns mit ihm zusammentun, wiirden wir ... wir hdtten
ganz gern ein paar Informationen tber ihn. Wie er zahlt und so, ob er zuverlds-
sig ist. So eine Kooperation ist schlieRlich Vertrauenssache. Und da dacht’ ich,
ich konnte vielleicht ... das heil’t, Sie kénnten mir vielleicht ein paar Auskiinfte
geben.

m Aber warum fragen Sie dann nicht bei der ,Inter-Kredit” an? Die machen doch
nichts anderes.

A Haben wir natiirlich schon gemacht. Aber ich hab” mir gedacht, ein paar Zusatz-
informationen konnten nicht schaden ...

® Tja, Sven, konkrete Zahlen iiber Preise und so kann ich leider nicht weitergeben,
das ist Geschaftsgeheimnis. Ich kdnnte hdchstens ganz allgemein was {iber die
Zahlungsmoral sagen.
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A Klar, aber das war’ ja auch schon was.

m Also, bei uns hat er immer piinktlich bezahlt. Und was ich sonst noch so weils
iiber ihn, ist, dass er ... ich glaub’, er hat jetzt mittlerweile schon fiinf Lokale,
alle in den neuen Bundeslidndern. Er gilt als der Gastronom dort, absolut serids.
Also ich hitte da keine Bedenken ... Ist es wieder so ein Yuppie-Lokal, was Sie
mit ihm da machen wollen?

A Nein, nein, wir dachten da an was Bayerisches, mit eigener kleiner Brauerei,
groRem Biergarten und so.

m Dann kann ich ja vielleicht auch mit einigen Auftrdgen von Ihnen rechnen ...

A Klar, Claudia, wir vergessen Sie schon nicht. Vor allem jetzt, nach diesen wert-
vollen Informationen ...

® ... sind Sie mir ja auch noch was schuldig.

A Natiirlich. ... Okay, das war’s. Jedenfalls vielen Dank!
m Oh, bitte, bitte. Na dann, viel Gliick in Magdeburg!
A Danke. Bis bald.

® Ja, bis demnéchst. Tschiiss.

A Tschiiss.

Kapitel 15

HV Termine

A Liiders & Baran”, Laurel von Mahrzahn, guten Tag.
m Hallo, Herr von Mahrzahn, hier spricht Claudia Behrendt von ,Globus-Reisen”.
A Hallo Frau Behrendt, wie geht’s?

m Danke gut, auch wenn es hier momentan ziemlich stressig zugeht. Herr von
Mahrzahn, ich hab' Thnen heute Morgen eine Mail geschrieben: Mir ist ndmlich
an unserem Gesprachstermin nichsten Donnerstag eine unerwartete Dienstreise
dazwischengekommen, die sich leider nicht aufschieben ldsst. Das heiRt, ich
muss leider absagen. Weil Sie nicht zuriickgemailt und auch nicht angerufen ha-
ben, dacht’ ich, ich meld' mich einfach mal kurz bei Ihnen.

A Das war eine sehr gute Idee, denn unser Server wird gerade umgestellt - und
das bedeutet: keine Mails heute.

m Oh je! - Ich schlage Ihnen vor, fiir ndchste Woche einen neuen Termin auszuma-
chen. Wie wire es denn mit Dienstagvormittag um zehn? Mittwochnachmittag
um zwei ginge auch bei mir.
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4 Mhm. Ndchste Woche sieht bei mir ganz schlecht aus.

Und wenn wir den Termin nicht nach hinten verschieben, sondern einfach um
einen Tag vorverlegen? Das heillt von Donnerstag auf diesen Mittwoch, also
tibermorgen?

A Ja, das ist mir recht. Passt Thnen halb zehn?

® Neun Uhr dreiRig ... ja, das geht.

A Prima! Dann erwarte ich Sie libermorgen um halb zehn bei uns in der Agentur.
Alles klar. Bis Dienstag, Herr von Mahrzahn!

A Bis Dienstag! Tschiiss!

m Tschiiss!

HV Reservierung — Hotelzimmer

A Hotel ,Pazific”, Sie sprechen mit Frau Feder, guten Tag.
® Guten Tag. Mein Name ist Livshina von der Firma ,Tecnova” aus Russland.
A Guten Tag. Wie kann ich Ihnen helfen?

m Ich mdchte gern zwei Einzelzimmer mit Friihstiick bei Ihnen reservieren. Und
zwar vom 24.10. bis zum 27.10. Ist da bei Thnen noch etwas frei?

A Moment, da muss ich mal nachschauen ...

A ... vom 24.10. bis zum 27.10. ... da haben wir nur noch ein Finzelzimmer frei.
Ich kann Ihnen da nur ein Einzelzimmer zu 220 Euro und ein Doppelzimmer an-
bieten.

® Hm. Kostet das denn mehr?

A Das Doppelzimmer kostet 20 Euro mehr pro Nacht, wenn es nur von einer Person
benutzt wird, also 240 Euro.

®m Gut. Dann machen wir das.

A Dann geben Sie mir doch bitte noch die Namen der Giste und Ihre Fax-Nummer
oder E-Mail-Adresse.

® Das sind Frau Boneva und Herr Rustamov von der Firma ,Tecnova® Unsere Fax-
Nummerist0-0-7-4-9-5-9-3-7-8-9 -0 und dann 30 und mei-
ne Mail-Adresse ist anna Punkt ...

A Moment bitte ... 8 - 9 - 0 - 30. Danke, die Fax-Nummer geniigt. Ich wieder-
hole:0-0-7-4-9-5-9-3-7-8-9-0und dann 30. Stimmt die
Nummer?

| Ja,
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A Also ein Einzelzimmer fiir 220 und ein Doppelzimmer fiir 240 Euro inklusive
Frithstiick fiir drei Nachte vom 24.10. bis zum 27.10.

® Genau. Ich schicke Ihnen die Namen unserer Mitarbeiter und die genauen Daten
noch einmal per Fax zu. Kénnten Sie mir die Reservierung bitte auch per Fax be-
statigen?

A Natiirlich, das mache ich gleich. Vielen Dank fiir Thre Reservierung und auf Wie-
derhdren.

®m Auf Wiederhdoren.

HV Tischreservierung

A Das Blaue Haus”, Kampe.
® Guten Tag. Anna Livshina aus Moskau.

A Ach, Moskau! Das ist aber nett. Wie ist denn das Wetter bei Thnen so weit im
Osten?

m Also heute scheint die Sonne hier. Und wie ist es in Hamburg?

A Typisches Schmuddelwetter, es regnet ein bisschen, wie so oft ... aber der Som-
mer ist ja nicht mehr weit. Womit kann ich Ihnen denn weiterhelfen?

m Ja ... ich wiirde gerne einen Tisch bei Ihnen reservieren. Ich weil, dass Sie
schon Monate im Voraus ausgebucht sind, deshalb rufe ich auch jetzt schon an

A Fiir wann wollen Sie denn reservieren? Dann seh’ ich mal nach.

m Das wire fiir den Juni, genauer gesagt fiir den 13. Juni um 19.30 Uhr. Da
brauchten wir einen Tisch fiir 6 Personen.

A 13. Juni ... halb acht ... Moment bitte ... also das tut mir leid. Da sind wir
schon ausgebucht. Ich kann Ihnen da hdchstens mittags um 12.30 Uhr noch ei-
nen Tisch anbieten ...

® Nein, am Mittag geht es nicht. Wie ist es denn am nichsten Tag, dem 14. Juni?
Ist da noch was frei?

A Ja. Da hitten wir noch einen Tisch fiir 6 Personen, das ist ein Tisch in unserem
Nebenraum.

m Im Nebenraum?

A Ja, das ist ein relativ kleiner Raum mit vier Tischen. Man hat von dort aus einen
sehr schonen Blick auf die Elbe — und im Juni ist es ja lange hell.

m Gut, dann reservieren Sie doch bitte den Tisch flir 19.30 Uhr.
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A In Ordnung. Also am 14. Juni um 19.30 Uhr einen Tisch fiir 6 Personen. Die Fir-
ma war ...?

m ,Tecnova”, aus Moskau. Konnten Sie mir bitte eine Bestédtigung der Reservierung
schicken?

A Gerne. Geben Sie mir doch bitte Ihre Mail-Adresse.

m Das ist a Punkt livshina, also Ll -i-v -s—-h -1 -n - a ett tecnova, ,Tecnova”
mit ,,¢“, Punkt r - u fiir Russland.

A Also: a Punkt livshina ett tecnova Punkt ru. Gut, Frau Livshina. Dann herzlichen
Dank, viele GriiRe nach Moskau und tschiiss.

® Vielen Dank und auf Wiederhoren.
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Losungsschliissel

Ubung 1
Ubung 2

Ubung 3
Ubung 4
Ubung 5
Ubung 6

Ubung 7

Ubung 1
Ubung 2
Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

Ubung 7

Ubung 8

Ubung 1

Ubung 2

{Ubung 3
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Kapitel 1

freie Antworten

1 falsch, 2 richtig, 3 falsch, 4 richtig, 5 falsch

1 Modeverband Deutschland, 2 Adressen von Modefirmen in Deutschland, Kontakt zu deutschen
Modefirmen 3 b Reprdsentant/Vertretung direkt vor Ort, 4 a sind vor Ort, 4 b kennen sich aus,
4 ¢ haben die richtigen Kontakte, 5 bonato@erretre.com

1 ett, 2 Unterstrich, 3 minus, 4 Punkt, 5 Doppelpunkt, 6 Schrdgstrich/Slash, 7 Backslash (umge-
kehrter Schréagstrich), 8 Anhang/Attachment

2 liping Punkt xu ett ship minus boat Punkt com, 3 a Punkt livshina ett tecnova Punkt ru,
4 www Punkt hotel minus pazific minus hamburg Punkt de, 5 frei, 6 frei

Rollenspiel

Kapitel 2

1ja, 2 nein, 3 ja, 4 ja, 5 ja, 6 nein, 7 nein, 8 ja, 9 ja/vielleicht, 10 ja
freie Ubung \

1 richtig, 2 falsch, 3 falsch, 4 falsch, 5 richtig, 6 richtig

1 EUR 14,00 + MwsSt., 2 EUR 11,00 + MwSt., 3 EUR 8,00 + MwSt.
4 Paul Dubceuf S.A., 12 rue de ville, 21200 Beaune, FRANKREICH

freie Ubung

1 Was kann ich fiir Sie tun? 2 mein Name ist, 3 Guten Tag. 4 Abteilung, 5 Moment, 6 Entschuldi-
gen Sie

1 MwSt. und 4 Mw.-St.

Rollenspiel \

Kapitel 3
1 formell, 2 formell, 3 weniger formell, 4 weniger formell, 5 formell, 6 weniger formell, 7 formell,
8 formell, 9 formell, 10 weniger formell

2 hétte gern ... gesprochen, 3 Besprechung ... weiterhelfen, 4 es geht um

1 Herr Rowe mochte mit Herrn Heller sprechen. 2 Herr Heller ist in einer Besprechung. 3 Herr
Rowe mochte, dass die Firma ,Thompson” nicht erst in vier Wochen liefert. 4 Ob die Firma in
zwei Wochen liefern kann, hingt davon ab, wie viel sie noch auf Lager haben. 5 Frau Cornelius



Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

Ubung 7

Ubung 1
Ubung 2
Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5
{Ubung 6
Ubung 7

Ubung 8

Ubung 1

Ubung 2
Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Losungsschliissel

bietet an, dass Herr Heller zuriickruft. 6 Herr Rowe ist bis 18 Uhr erreichbar. 7 Herr Rowe gibt
Frau Cornelius seinen Namen und seine Telefonnummer.

10041, 2 116805, 3 34

1: 0043 1 6114447, Durchwahl 12
2: 0049\30 42768, Nebenstelle 33
3: 56801330, Durchwahl 17

4: 0033 1 45678301

5: 81155065, Durchwahl 13

freie Ubung

Rollenspiel

Kapitel 4

freie Antworten

freie Ubung

1 richtig, 2 richtig, 3 falsch, 4 richtig, 5 falsch, 6 richtig, 7 falsch, 8 richtig

1 Sie begriiRen sich mit ihrem Namen. Frau Brummer fragt: ,Wie geht es Thnen?” Herr Stahl

antwortet ehrlich: ,Naja, es geht so.”

2 Sie unterhalten sich iiber die Arbeit und ziemlich lange tiber den Urlaub von Frau Brummer,
also iiber private Dinge.

3 Herr Stahl wiinscht einen schéonen Urlaub. Sie verwenden die lockere GruRformel ,Tschiiss”
1 Quartalsende, 2 Vertretung, weiR ... Bescheid

2e,3a 4b,5d

1 Da haben wir sehr viel Arbeit. 2 Alles ist o.k. Es passiert nichts AuRergewdhnliches.

Rollenspiel

Kapitel 5

1 eher héflich, 2 eher unhdflich, 3 eher héflich, 4 eher unhoflich, 5 eher hoflich, 6 eher hoflich,
7 eher hoflich, 8 eher unhoflich

freie Ubung
1ja, 2 ja, 3 nein, 4 nein, 5 nein, 6 nein

1 Speiseplan im ,Theatinum”, 2 Liste mit Aktionspreisen, 3 giinstig, 4 Fleischskandale in der
letzten Zeit, 5 einhundert Dosen gratis und unverbindlich

freie Ubung
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Ubung 6

Ubung 7

Ubung 8

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5
Ubung 6

Ubung 7

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4

108

Hersteller - Sonderaktion - GroBkunden - Konditionen - Aktionspreisen

1 Das war uns sehr wichtig. 2 Sie gehen damit keine Verpflichtung ein. 3 Sind Sie noch am
Apparat?

Rollenspiel

Kapitel 6

1 verstanden, wiederholen, 2 Wie, 3 Wiirden, 4 noch mal, 5 lauter, 6 richtig, 7 missverstanden,
8 kurz, 9 zusammenfassen, 10 genaue, 11 Was/Wie

1 Mit Herrn Méllemann.

2 Mit dem Vertrieb.

3 Weil Herr M6llemann gerade telefoniert.

4 Bille (Hand-/Baskethalle) und Fitness-Handschuhe.
510 76.

6 Schwarz-weill-grau.

7 1077.

8 Schwarz-pink-violett.

9 150 Paar.

... kann Sie nur schlecht verstehen®

Ja, ja, ich habe Sie schon verstanden. - Na schon, ich korrigiere das gleich am Computer. - Ja,
ja, schon gut.

Sie bleibt trotzdem freundlich.
freie Ubung

Rollenspiel

Kapitel 7

1 erreiche, 2 erreichbar, ab/gegen, 4 zwischen, zu erreichen, 5 um ... herum, 6 gegen/ab, an,
klappt es, Bis ;

\

1 falsch, 2 falsch, 3 falsch, 4 richtig, 5 richtig, 6 richtig, 7 falsch, 8 richtig

1 ,Hier ist zurzeit der Teufel los.”

2 Die Banken.

3 Stornieren.

4 Weil beide Firmen sehr hdufig zusammenarbeiten.
6 Erfreut, erleichtert.

Ich versteh” schon, ... - ... ich werde mich in jedem Fall darum kiimmern. - Gern geschehen. -
... und nicht zu nervgs werden!
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1

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

Ubung 1
Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4
Ubung 5

Ubung 6

Losungsschliissel

freie Ubung

Rollenspiel

Kapitel 8
2a,3e,4b,5i,6¢,79,8f,9h

1 Jennifer Hansen, Einkaufsabteilung.

2 1. Grund: Die Firma ,Ohlmiiller” hat in der Rechnung an ,Besser Reisen” die Klimaanlage extra
berechnet. — 2. Grund: Die Firma kann wegen eines Streiks nicht im September, sondern wahr-
scheinlich erst im Oktober liefern.

3 Reaktion auf Problem 1: Das ist alles nicht so schlimm. - Auf Problem 2: Den Oktober miissen
Sie uns aber garantieren.

4 Dass ,Ohlmiiller” im Oktober liefert und er sich selbst darum kiimmert.

freie Ubung
1 Es geht um den Kaufpreis.
2 Es ist bei der Produktion zu Verzgerungen gekommen.

3 Soweit es jetzt abschétzbar ist, wird im August geliefert.

1 klagen, 2 um, 3 unterlaufen, es, 4 abgemacht, 5 erstaunt, 6 mir, 7 peinlich, 8 Aufpreis, 9 zur-
zeit, wohl, 10 zusagen, 11 Gegenteil, Bescheid

Rollenspiel

Kapitel 9
1 korrekt, 2 nicht korrekt, 3 korrekt, 4 korrekt, 5 nicht korrekt, 6 korrekt

1 falsch, 2 richtig, 3 falsch, 4 richtig, 5 richtig, 6 falsch, 7 falsch, 8 falsch

1 Mit der Buchhaltung.

2 EA 23 34 56.

3 12 Strich 65 95 42,

4 ,Aventura” hat die berechneten Handschuhe gar nicht bestellt.
5 Vom 20.11.

6 Nein.

7 Weil die urspriingliche Bestellung gedndert wurde.

8 In den néchsten Tagen.

Wirklich? - Ja genau. - Aha - Mmh - Mmh mmh - Gut, dann verbleiben wir ... - Alles klar.
freie Ubung

Rollenspiel
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Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3
Ubung 4

Ubung 5

Ubung 1
Ubung 2

Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Ubung 1

Ubung 2
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Kapitel 10

1 Mangel, 2 vereinbart, 3 bestehen, 4 auf Schadenersatz, 5 kommen ... entgegen

1 In Frankfurt.

2 Weil er dringend auf eine Lieferung wartet.

3 Eine Notsituation. / Alles steht unter Wasser. / ...

4 Die Lager.

5 Hohere Gewalt.

6 Genaues konne sie noch nicht sagen.

7 Es ist fiir ihn sehr eilig. / Wegen der kurzen Frist. / ...
8 Sie meldet sich spéatestens am Dienstag.

9 Durch ein giinstigeres Preisangebot.

freie Ubung
freie Ubung

Rollenspiel

Kapitel 11
2a,3¢e4c,5h

1 falsch, 2 falsch, 3 richtig, 4 richtig, 5 falsch,\ 6 richtig

1 Das ist ja wirklich drgerlich. — Natiirlich, das verstehe ich.

2 Gut, dass Sie mich gleich angerufen haben.

3 Sie haben vollig recht. — Der Fehler liegt bei uns, ganz klar.

4 Gerade von uns miissen Sie erwarten konnen, dass alles klappt.
5 Ich mdchte mich personlich bei Ihnen entschuldigen.

6 Ich werde mich sofort darum kiimmern.

freie Ubung

Rollenspiel

Kapitel 12

1 spricht, 2 Nachricht, 3 hinterlassen, 4 wegen, 5 Riickfrage, 6 nett, 7 zuriickrufen

1 ,Earthwind Recycling”, Margarethe Zaun, ich bin im Moment nicht da, Sie kdnnen mir nach
dem Signalton eine Nachricht hinterlassen, ich rufe Sie umgehend zuriick.

2 a Grund ihres Anrufs: dritte Mahnung bekommen, mit Mahngebiihr und Verzugszinsen. Sie
mochte liber die Angelegenheit noch einmal sprechen. - 2 b ihre Bitte: dass Frau Zaun sie zu-
riickruft. - 2 c ihre Telefonnummer: 02671 897656, Durchwahl 334.

3 a Grund des Zahlungsverzugs: Personalprobleme, Vorgdnger hat Chaos hinterlassen. - 3 b Zusi-
cherung von Frau Sommer: dass sie das Geld noch heute {iberweist. - 3 ¢ Bitte von Frau Sommer:



Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Ubung 6

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3
Ubung 4
Ubung 5
Ubung 6

Ubung 7

Ubung 1
Ubung 2
Ubung 3

Ubung 4

Ubung 5

Losungsschliissel

dass ,Earthwind” auf Mahngebiihr und Verzugszinsen verzichtet. - 3 d Reaktion von Frau Zaun:
Sie lehnt den Vorschlag ab.

freie Ubung

1 aufs Band, 2 umgehend zuriick, 3 dritte Mahnung, Mahngebiihr, Verzugszinsen, 4 Durchwahl
lautet.

11in ... Besprechung, 2 hinterlassen, einarbeiten, 3 geht, ausstehenden, raus.

Rollenspiel

Kapitel 13

1 verbindlichere Formulierung, 2 dringlichere Formulierung, 3 dringlichere Formulierung, 4 ver-
bindlichere Formulierung, 5 dringlichere Formulierung

1 Wir haben ja Verstandnis flir Thre Schwierigkeiten, 2 ergeben sich rechtliche Konsequenzen fiir

Sie, 3 Der Termin ist absolut verbindlich, ... keinen Spielraum mehr, 4 Wenn es Fragen gibt, mel-
den Sie sich bitte, 5 ... auf keinen Fall weitere Verzdgerungen in Kauf nehmen

1 falsch, 2 richtig, 3 richtig, 4 falsch, 5 falsch, 6 richtig

Vorschlag - Raten - Zinsen - Resthetrag - Summe - offen - Versicherung - komplett

verblieben - Entschddigung - Abschlagszahlungen - Zahlungsverzug - vereinbart - Vereinbarung
2a, 3d, 4b, 5¢c

Rollenspiel

Kapitel 14
freie Ubung

freie Ubung
freie Ubung

1 Aus Berlin; 2 Es handelt sich um ein groReres Projekt und das geht nicht ohne Partner; 3 Weil
Herr Grof von dort ist und die Verhdltnisse gut kennt; 4 Er soll bei der ,Inter-Kredit” / einer Kre-
ditauskunft anfragen; 5 Uber konkrete Zahlen iiber Preise; 6 Das ist Geschiftsgeheimnis; 7 a Im-
mer plinktlich, 7 b In den neuen Bundeslandern, 7 c Der Gastrom, absolut serids; 8 Was Bayeri-
sches mit kleiner Brauerei und groRem Biergarten; 9 Einige Auftrdge als Gegenleistung

Sie reden sich mit dem Vornamen und Sie an.

Sie machen Small Talk, sie sprechen etwas {iber ihre Arbeit.

Sie lachen und scherzen miteinander.

Sie verabschieden sich mit Tschiiss.

111



Lsungsschliissel

Ubung 6

Ubung 7

Ubung 8

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3
Ubung 4

Ubung 5

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3

Ubung 1

Ubung 2

Ubung 3

112

Er ist der bedeutendste Gastronom dort.

1 Guten Tag, Herr Doktor Mayer.

2 Wiederhdren, Frau Steininger.

3 Auch Ihnen noch einen schdnen Tag, Tina. Tschilss.
4 Kann ich dich kurz stéren, Tom?

Rollenspiel

Kapitel 15
Termine
1 richtig, 2 falsch, 3 falsch, 4 richtig, 5 falsch, 6 richtig

1 unerwartete, dazwischengekommen, aufschieben, absagen, 2 auszumachen, wire, es, ginge,
bei, 3 sieht ... aus, 4 verschieben, um ... vorverlegen, von ... auf, 5 recht, Passt

8.30/20.30, 0.30/12.30
freie Ubung

Rollenspiel

Reservierung — Hotelzimmer
1 ein Einzelzimmer mit Frihstiick zu 220 Euro, ein Doppelzimmer mit Frithstlick zu 240 Euro;
2 yom 24.10. bis zum 27.10.; 3 Firma Tecnova” aus Russland; 4 007 495937890 30

Hiermit bestétigen wir unsere Reservierung eines Einzelzimmers mit Frithstiick zum Preis von
EUR 220,00 und eines Doppelzimmers mit Frithstiick zum Preis von EUR 240,00 vom 24.10. bis
sum 27.10.20... Unsere Mitarbeiter sind Frau Teresa Boneva und Herr Vanja Rustamov.

Firma ,Tecnova“, Dmitrovskoye Shosse 27, 127616 Moscow

Mit freundlichen GriiBen

Anna Livshina

Rollenspiel

Tischreservierung im Restaurant
1 richtig, 2 falsch, 3 falsch, 4 richtig

1 am 14. Juni um 19.30 ein Tisch fiir 6 Personen
2 a.livshina@tecnova.ru

Rollenspiel
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