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Vorwort

Liebe Kursteilnehmerin, lieber Kursteilnehmer,”

gehort es zu Ihren Aufgaben, Verhandlungen in deutscher Sprache zu fiihren? Haben Sie dabei haufig
den Eindruck, dass Sie Ihre Verhandlungsziele nicht wie gewiinscht erreichen, weil lhnen die notwendige
Sicherheit und Gewandtheit in der Verhandlungssprache Deutsch fehlt?

Mit dem vorliegenden Trainingsmodul verbessern Sie Ihre Kompetenz fiir die Teilnahme an Verhand-
lungen, die in deutscher Sprache gefiihrt werden.

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

Wir vermitteln Ihnen wichtige Praxistipps aus Fachbuichern und Fachzeitschriften sowie nutzliche Strate-
gien fur die Gesprachsfiihrung bei Verhandlungen. Zur sprachlich korrekten Realisierung dieser Strategien
stellt Ihnen das Trainingsmodul viele gangige Formulierungen bereit.

Fallbeispiele und Audioaufnahmen von Verhandlungsgesprachen aus dem beruflichen Alltag ermog-
lichen es Ihnen, die Teilnahme an Verhandlungen effizient vorzubereiten und in Gesprachssituationen,
die in Anlehnung an lhre eigene Berufspraxis erstellt werden, realitatsnah zu trainieren. Dabei setzen Sie
sich auch mit den maoglicherweise unterschiedlichen Erwartungen und dem Verhandlungsstil threr
deutschsprachigen Partner und Partnerinnen auseinander.

Wir wiinschen Ihnen viel Spa8 beim Training und viel Erfolg bei Ihren nachsten Verhandlungen!

Der Autor und das Projektteam

Vorbemerkung

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

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

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

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

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

Eine Verhandlung ist ein strategischer Pro-
zess, bei dem mindestens zwei Gruppen oder
Vertreter von Gruppen versuchen, eine be-
stimmte Entscheidung herbeizufiihren und
dabei ihre jeweiligen Ziele und Interessen
durchzusetzen. Eine Verhandlung ist immer
ziel- und ergebnisorientiert. Da zumindest in
einigen Punkten diese Interessen nicht mitein-
ander vereinbar sind, miissen die beteiligten
Gesprachspartner ihre urspriinglichen Inter-
essen und Ziele modifizieren, um zu diesem
Ergebnis zu gelangen.

Oberstes Ziel der Verhandlung bleibt es den-
noch, fiir alle Beteiligten eine akzeptanzfihige
Losung zu erreichen.

(aus: Fremdsprachen im Beruf)

Teil IV

Teil VI Teil Vil

Welche Verhandlungen haben Sie in letzter Zeit gefiihrt? Nennen Sie Beispiele.

Im Artikel ,,Richtig austauschen“ (Teil 1) werden verschiedene Verhandlungssituationen
beschrieben. Lesen Sie den Artikel. Notieren Sie Stichworte zu den folgenden Punkten.

Richtig austauschen

Verhandlungsgegenstand

Verhandlungspartner

Ob es sich um eine Kollegenabsprache auf dem Firmenflur handelt oder um ein Meeting mit
Geschéftspartnern: Verhandlungssituationen sind in Unternehmen an der Tagesordnung.

L~Konnen Sie mir mit dem Preis entgegenkommen?*
+Welchen Rabatt erhalte ich, wenn ich die doppelte
Menge kaufe?“  Akzeptieren Sie einen spiteren Zah-
lungstermin?“ Solche Fragen sind Alltag, wenn sich
Einkdufer und Verkaufer gegeniibersitzen. Dann wird
tiber Preise, Liefermengen und -termine sowie iiber
die Dauer von Vertrigen verhandelt - eine echte Ver-
handlungssituation!

Dass Verhandlungen nicht nur in Verkauf und Ver-
trieb gang und gibe sind, sondern unser ganzes Leben
pragen, ist den meisten jedoch nicht klar: Kinder feil-
schen mit ihren Eltern ums Taschengeld, Freunde
versuchen sich dariiber zu verstiandigen, in welches
Restaurant sie gehen, Lebenspartner debattieren tiber

Anschaffungen im Haushalt. In all diesen Situationen
prallen unterschiedliche Interessen aufeinander, und
die Beteiligten versuchen, eine Losung auszuhandeln,
mit der jeder leben kann.

Ebenso ist es in Unternehmen. Auch dort ist das Ver-
handeln Alltag, und zwar in jeder Abteilung. Zum
Beispiel in Gehaltsgesprichen zwischen Chef und
Mitarbeiter, wenn die Gesprachspartner diskutieren:
Was ist die Leistung des Mitarbeiters wert? Oder in
Meetings der Top-Entscheider. Sitzen sie zusammen,
geht es zum Beispiel um Fragen wie: Welche Strategie
verfolgen wir? Welche Ertragsziele sind realistisch?
Investieren wir unser Geld in Maschinen oder in die
Entwicklung neuer Produkte? Wie viele Mitarbeiter
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braucht welcher Bereich? All dies ist Verhandlungs-
sache. Ebenso, wenn sich Vorstandsmitglieder aus
verschiedenen Unternehmen treffen, um beispiels-
weise tiber ein Joint Venture, eine strategische Allianz,
oder den Aufkauf von Unternehmensteilen zu reden.

Doch auch in der tiglichen Zusammenarbeit spielt das

Teil IV

spiel die Antwort auf die Frage ,Wer macht was bis
wann?“ ausgehandelt - ganz gleich, ob die Kollegen
nun Schreibtisch an Schreibtisch im selben Biiro sit-
zen oder in einem Projekt zusammenarbeiten und sich
in erster Linie iiber E-Mail und Telefon verstindigen.
Und stets steht - unausgesprochen - die Frage im

, . = . . Raum: ,Was gibst du mir, wenn ich das fiir dich tue?”
Verhandeln eine groBe Rolle. Im Team wird zum Bei- &

(aus: Manager Seminare)

Welche Verhandlungen fiihren Sie mit internen oder externen Gesprachspartnern und
-partnerinnen lhres Unternehmens in deutscher Sprache?

Notieren Sie Stichworte zu den folgenden Punkten.

Gegenstand der lhre Verhandlungs-  Ihre Rolle bzw. lhre Verhandlungs- :
Verhandlung partner Funktion ziele G 4
1.

2

Markieren Sie, ob Sie diese Verhandlungen in Ihrem beruflichen Alltag haufig (++) oder nur ab und
zu (+) fihren.

Beschreiben Sie Verhandlungssituationen, die in Ihrem beruflichen Alltag besonders haufig oder
besonders wichtig sind.

Bei welchen Verhandlungen haben Sie selbst den Gesprachsablauf aktiv zu steuern, bei welchen
liegt diese Aufgabe in der Regel bei Ihren Verhandlungspartnern oder -partnerinnen? Nennen Sie
Beispiele.

Ablauf einer Verhandlung
1. Eroffnung

2. Situationsdarstellung

3. Vorschlage zum Vorgehen

4. Diskussion (Vorschlage, Angebote, Forderungen)
5. Festhalten der Ergebnisse
6. Abschluss

Unterscheiden sich die Erwartungen lhrer deutschsprachigen Partner und Partnerinnen bei
Verhandlungen von denen lhrer Landsleute? Diskutieren Sie im Kurs. Beriicksichtigen Sie u. a.
die folgenden Punkte.

Ablauf und Strukturierung

Dauer (einzelner Phasen)

Aufbau bzw. Pflege der personlichen Beziehung bei einer Verhandlung
Form, in der Ergebnisse festgehalten werden



Das Ergebnis einer Verhandlung hangt u. a.
davon ab, wie wichtig es den Verhandlungs-
partnern ist, ...

= die eigenen Maximalziele
durchzusetzen (Durchsetzungswille)
und mit dem Partner zu einer Einigung
zu gelangen (Wille zur Einigung).

Wille zur Einigung

(aus: Rhetorik: Hart verhandeln —
erfolgreich argumentieren)

Teil IV

Teil VI Teil VI

Verhandlungsergebnisse

A 2. Aufgeben der 5. Kooperative

eigenen Position Losung
3. Kompromiss
4. Ergebnislose 1. Durchsetzung
Verhandlung der eigenen
Maximalziele
Durchsetzungswiller

1. Wie kommt es zu den Verhandlungsergebnissen? Beschreiben Sie die Verhandlungsfiihrung.

Der eine Verhandlungspartner ... / Der andere ... / Beide ...

Zugestandnisse verweigern/machen die eigene, iiberlegene Machtposition deutlich machen
(eigene) Zugestandnisse an Entgegenkommen (des Partners) binden
Forderungen des Partners zurtickweisen/erfiillen gemeinsame Interessen deutlich machen
den Partner unter Druck setzen die Interessenlage des Partners beriicksichtigen

2. Lesen Sie den zweiten Teil des Artikels ,,Richtig austauschen®. Welches der im Schema gezeigten

Verhandlungsergebnisse wird angesprochen? Welche Griinde werden genannt?

Oft ist den Beteiligten gar nicht klar, dass sie sich in
einer Verhandlungssituation befinden. Man trifft sich
tiglich, und folglich wird manche Verhandlung ne-
benbei gefiihrt zum Beispiel in der Kantine. Beim Mit-
tagessen sagt ein Kollege plotzlich: ,Ich wiirde mor-
gen gerne frither nach Hause gehen. Konntest Du
nicht...?* Oder der Chef fragt bei einem zufélligen Zu-
sammentreffen auf dem Flur: ,Herr Mayer, ich habe
mir tiberlegt, wir konnten ... Wiirden Sie das organi-
sieren?” Und schon ist eine Verhandlungssituation er-
offnet. Das muss sich der Gefragte klar machen. An-
derenfalls gibt er eine vorschnelle Zu- oder Absage,

ohne den Spielraum, den jede Verhandlung mit sich
bringt, ausgelotet und ausgeschopft zu haben.
Besonders Mitarbeiter, denen die Beziehung zum Ver-
handlungspartner wichtiger als das Ergebnis ist, ha-
ben in spontanen Verhandlungssituationen das Nach-
sehen.ZumeinensindsievonderSituationiiberrascht,
zum anderen kionnen sie ohnehin schwer ,Nein.” oder
SNurunter der Voraussetzung, dass ...“ sagen. Das gilt
umso mehr natiirlich, wenn es sich beim Gegeniiber
um einen Ranghdoheren handelt. Erst nach der Bespre-
chung stellen sie oft erschrocken fest: ,Was habe ich
mir wieder eingebrockt?*

(aus: Manager Seminare)

3. Welche Verhandlungen (s.A3., S. 7) bereiten lhnen sprachliche Schwierigkeiten? Woran liegt das
lhrer Meinung nach? Berichten Sie. Beriicksichtigen Sie dabei die folgenden Punkte.

Anzahl der Gesprachsteilnehmer und Kontext (eher formell oder eher informell)

Fachwortschatz und Bedeutung von Floskeln und

Routineformulierungen

Sprechtempo oder Aussprache der Verhandlungspartner
Verhandlungs- oder Kommunikationsstil der Gesprachspartner

ﬁ Text 1



A Eine Verhandlung iiber interne Vereinbarungen vorbereiten

B Eine Verhandlung iiber interne Vereinbarungen fiihren
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| der Mitarbeiter erlaubt (bei Abwesenheit eines
| Mitarbeiters tibernimmt ein Kollege die laufenden

| sich tiber die Urlaubsplanung zu einigen, und

.o

Eine Verhandlung iiber interne Vereinbarungen vorbereiten

Fallbeispiel 1: Verhandlung tiber die Urlaubsplanung (1)

Vier gleichgestellte Mitarbeiter (A, B, C, D), die vorher in verschiedenen Bereichen des Unternehmens an-
gestellt waren, arbeiten seit zwei Wochen in einer Abteilung zusammen, die die Betreuung bestimmter
Kundengruppen zur Aufgabe hat.

Fir die kommende Urlaubsperiode hat die Abteilungsleitung aufgrund des zu erwartenden Arbeitsanfalls
festgelegt, wie viele Mitarbeiter in welchen Monaten abkommlich sind. Dariiber hinaus besteht die Rege-
lung, dass der Urlaub (4 Wochen) ,im Block” genommen werden muss.

Anzahl der Mitarbeiter, die Urlaub nehmen konnen

Mai Juni Juli August September
1 - 1 - 2
Mitarbeiter Mitarbeiter Mitarbeiter

Da die Art der Tatigkeit einen flexiblen Einsatz

Kontakte mit den Kunden), tiberlasst die Abtei-
lungsleitung es den betroffenen Mitarbeitern,

beauftragt den Mitarbeiter A, diese Absprache zu
koordinieren.

1. Welche Probleme sind wohl zu erwarten,
wenn es sich um ein Unternehmen in
Deutschland oder um ein Unternehmen
in lhrem Land handelt? Diskutieren Sie im
Kurs.

JUli s so wo o w 0o m sa so Mo o W b0 R
IRis2n3 2 T a5 aS RO It 8 e 9S00l 12313 414
15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
. . o x . 29 30 31

2. Mitarbeiter A soll die Absprache iiber die

Urlaubsregelung koordinieren. Bereiten

Sie seine Gesprachsheitrage vor.

ICH STELLE FEST:
EINSTIMMIG
ANGENOMMEN !

a Fiir welche Phasen der Besprechung (1-6)
eignen sich die Formulierungen?
Notieren Sie 1-6.

(Mehrfachantworten moglich)

Phasen der Besprechung
Eroffnung
Situationsdarstellung
Vorschlage zum Vorgehen
Diskussion

Festhalten der Ergebnisse
Abschluss

2 Ll S
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Formulierungen Phase

a
b
C

- 0

= 0Q

wn =T

(a]

Am besten gehen wir so vor: ...

Aus meiner Sicht haben wir alle Punkte besprochen.

Da wir ja alle wenig Zeit haben, mache ich keine langen Vorreden / komme ich
gleich zum Thema.

Das Thema / Der Hauptpunkt unserer Besprechung ist ...

Es gibt folgende Alternativen: ...

Da alle da sind, beginnen wir am besten gleich.

Gut, dann war es so weit. (Oder haben Sie noch Fragen?)

Ich denke, wir kbnnen mit dem Ergebnis zufrieden sein / wir haben eine gute
Losung gefunden.

Ich glaube, so kommen wir jetzt nicht weiter! Wir sollten vielleicht ...

Ich habe mir jetzt Folgendes notiert: ...

Ich halte folgendes Ergebnis fest: ...

Ich hatte mit Ihnen diesen Termin vereinbart, um ...

Sind Sie damit einverstanden, wenn wir so vorgehen: ...?

Konnen wir dariiber jetzt eine Entscheidung treffen?

Schon, dass wir zu einer Vereinbarung gekommen sind, die alle zufrieden stellt.
Sie wissen, es geht um ... /darum, dass ... / worum es geht: ...

Vielen Dank fiir das konstruktive Gesprdch.

Vielen Dank, dass Sie den Termin jetzt so kurzfristig einrichten konnten.
Vielleicht sollten wir zunachst kldren, ...

Wer hdtte hier einen Vorschlag?

Wer mochte beginnen?

Wer mochte sich dazu aufSern?

Wir haben ... (Stunde/n) Zeit. Ich schlage folgendes Vorgehen vor: ...

Wir haben uns jetzt darauf geeinigt, dass ...

Wir miissten jetzt wirklich zu einem Kompromiss kommen: ...

Wir sind uns also einig, dass ...

Machen Sie Vorschlage fiir Beitrage von Mitarbeiter A in den Gesprachsphasen 1 bis 3.
Eroffnung: Er leitet die Besprechung mit ein paar personlichen Worten ein.
Situationsdarstellung: Er stellt die Situation dar und erinnert daran, worum es geht.
Vorschlage zum Vorgehen: Er erklart, wie er sich den Verlauf der Besprechung vorstellt.

Formulieren Sie als Besprechungsteilnehmer oder -teilnehmerin alternative Vorschlage zum
Vorgehen.

Ich bin (mit dem Vorschlag) einverstanden. Vielleicht sollten wir aber ...
Also, ich fdnde es besser, wenn ...

Sollten wir nicht lieber zuerst ...?

... Das hatte vielleicht den Nachteil, dass ...

Ich meine, wir sollten nicht unsere Zeit verschwenden und gleich ...

11



12

Teil 111 Teil IV Teil VI

Fallbeispiel 1: Verhandlung iiber die Urlaubsplanung (2)
Interessenlage zu Beginn des Gesprachs

1.

Fiir alle vier Mitarbeiter ist der Monat Juli der einzig wirklich giinstige Ferienmonat, da sie alle Familie
haben und die Schulferien in diesen Monat fallen.

Falls sie auf den Juli verzichten missen, sollte der Urlaubsmonat wenigstens ihrer zweiten Wahl ent-
sprechen. Weiter erwarten sie moglicherweise eine Gegenleistung von Seiten des begiinstigten Kollegen.
Falls sie den Juli als Urlaubsmonat bekommen, mochten sie dies maoglichst nicht mit allzu weitgehen-
den Zugestandnissen erkaufen.

Sie haben bisher ein gutes Arbeitsklima in der neuen Abteilung und mochten es erhalten.

Bereiten Sie die Diskussion iiber die Urlaubsplanung vor.

Bestimmen Sie in der Rolle eines der betroffenen Mitarbeiter Ihr Hauptargument, mit dem Sie
lhre ,erste Wahl“ (Urlaub im Juli) begriinden wollen. Entscheiden Sie auch welcher Urlaubsmonat
fiir Sie als ,,zweite Wahl“ infrage kame bzw. welcher Monat Ihnen gar nicht passen wiirde.

Argumente, z.B.:

i1

Nur im Juli konnen Sie die Ferien gemeinsam mit threr Familie verbringen.

In der Abteilung, in der Sie vorher gearbeitet haben, haben Sie in den zwei vergangenen Jahren lhren
Urlaub im Mai oder September nehmen muissen.

Im Juni steht bei Thnen eine besonders anstrengende Tatigkeit an (z. B. mehrere Besuche bei schwie-
rigen Kunden) und Sie brauchen den Juli unbedingt, um sich zu erholen.

Sie haben ein privates Hobby, dass (wie Ihre Kollegen wissen) einen sehr wichtigen Platz in Ihrem Le-
ben einnimmt. Im Juli gibt es eine wichtige Veranstaltung, bei der zu fehlen fiir Sie sehr schmerzlich
wadre (z. B. Sie spielen in einem Amateurorchester, das im Juli zu einer Tournee eingeladen ist).

Im Mai oder September haben Sie eine Kur geplant, die Ihnen der Arzt verschrieben hat.

Im Mai oder September ist der Arbeitsanfall in Ihrem speziellen Aufgabenbereich meistens besonders
hoch.

Im Juli gibt es fiir Sie ein sehr wichtiges privates Ereignis, das eine langere Reise erfordert (z. B. die
Hochzeit Ihrer Tochter, die in Australien lebt).

JAber was soll sich denn
wahrend lhres Urlaubs
geandert haben, Herr Proll?”

o,

TR
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b Legen Sie Ihren Verhandlungsspielraum fest: Zu welchen Zugestandnissen sind Sie bereit? Welche
Gegenleistungen wollen Sie von Ihren Kollegen fordern?

Mogliche Zugestandnisse,
wenn Sie ,den Juli bekommen*

Sie erklaren sich bereit, ...

—im ndchsten Jahr keinen Anspruch auf den Juli zu erhe-
ben;

—in den beiden ndchsten Jahren lhren Urlaub im
September zu nehmen;

—auf einen Fortbildungslehrgang im November zu
verzichten, der (aufgrund Ihrer Abwesenheit) eine
erhebliche Mehrbelastung fiir die Kollegen bedeutet;

Maogliche Forderungen,
wenn Sie ,auf den Juli verzichten“

Sie verlangen als Gegenleistung, dass . ..

—die Kollegen Ihnen den Urlaubsmonat Juli fiir das
ndchste Jahr zusichern;

—der Kollege, der den Juli bekommt, dafiir im Juni und
August eine Routineaufgabe, die Sie sonst abwechselnd
iibernehmen, alleine erledigt;

— die Kollegen Ihren Antrag auf einen Weiterbildungs-
kurs im November bei der Geschaftsleitung unterstiitzen,
obgleich Ihre Abwesenheit eine Mehrbelastung fiir sie be-
deutet;

4. Fiir welche Gesprachsheitrage in der Diskussion (1-6) eignen sich die folgenden Formulie-

rungen? Notieren Sie a-z.

Gesprachsheitrage
Sie auSern Wiinsche.
Sie stellen Forderungen.

Sie nennen Bedingungen fiir Zugestandnisse.

oy O & N

Sie machen Kompromissvorschlage.
Formulierungen

a Also, wenn ..., dann erwarte ich auch, dass ...

b Da kann ich Ihnen leider nicht entgegenkommen /
Recht geben / zustimmen.

¢ Damit bin ich nicht (ganz/wirklich) einverstanden.

Damit haben Sie sicher Recht. / Das leuchtet mir

ein. / Das kann ich nachvollziehen.

Das kann ich jetzt so nicht ganz akzeptieren.

Das sehe ich anders.

Das iiberzeugt mich nicht (ganz/wirklich).

Es ware schon / mir am liebsten, wenn ich/Sie . ..

Es wiirde mir am besten passen/gefallen, wenn . ..

Fiir mich kommt aufSer ... eigentlich nichts in-

frage.

k Gut, da gebe ich Ihnen Recht / stimme ich lhnen
2U.

| Gut, ich bin bereit ... / ich kann lhnen entgegen-
kommen: ...

o

= Th ™

(S

Formulierungen

Sie erklaren Ihr Einverstandnis mit Bitten/Forderungen/Argumenten.
Sie erklaren Thr Nicht-Einverstandnis mit Bitten/Forderungen/Argumenten.

m Ich erwarte / fande es normal, dass ...

n Ich gehe davon aus, dass ...

0 Ich mochte ... / hatte gern ... / wiinsche mir ...

p Ich komme lhnen gern auf halbem Weg entge-
gen:Ich ... und Sie ...

q Ich ware eventuell bereit, ... allerdings/aber ...

rIch wiirde (natiirlich) am liebsten ...

s Ja, einverstanden / das stimmt / das ist richtig /

das liberzeugt mich.

Konnten Sie nicht ...? / Vielleicht konnten Sie ...?

Nur wenn ich ..., ware ich damit einverstanden, ...

Sie wiirden mir einen Gefallen tun, wenn Sie ...

Sollten wir (es) nicht einfach (so machen:) ...?

Vielleicht bringt es uns weiter, wenn wir ...

Ware es lhnen (nicht) moglich, ...?

Wie ware es, ... / Wire es kein Ausweg / eine

Losung, wenn wir ...?

N X< & °¢
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1. Sie sollen sich mit lhren Kollegen und Kolleginnen iiber die Urlaubsplanung einigen.

a Notieren Sie lhre Verhandlungsziele und setzen Sie Prioritaten (1 = hochste Prioritat).

lhre Ziele
Das wollen Sie erreichen:

1.

)

lhre Ziele
Das wollen Sie vermeiden:

I

2

Prioritat 14

Prioritat 14

M~

,Besser den Spatz in der Hand als die Taube
auf dem Dach*®

b Fiihren Sie das Gesprach in den Rollen der einzelnen Mitarbeiter (A, B, C, D).
Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfithrung: Notieren Sie anhand der Strichliste die
Gesprachsbeitrage der Besprechungsteilnehmer oder -teilnehmerinnen.

Beurteilung

Er/Sie ...

— bringt Argumente fiir die eigenen Wiinsche.

— zeigt Verstandnis fir Argumente der Kollegen.

—widerspricht Argumenten der Kollegen.

—stellt Forderungen.
—macht Zugestandnisse.

—lehnt Zugestandnisse ab.

—schlagt Kompromisse, (neue) Losungen oder Vorgehensweisen vor.

¢ Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungsergebnisse.

d Besprechungsteilnehmer: Vergleichen Sie lhre Ziele mit dem Gesprachsergebnis. Beschreiben Sie
lhren eigenen Eindruck vom Gesprachsverlauf.

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

14
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2. Welche Erfahrungen haben Sie bei Verhandlungen mit deutschsprachigen Mitarbeitern und Mit-
arbeiterinnen gemacht? Berichten Sie.

a Welche der folgenden Beschreibungen iiber das Verhalten bei Verhandlungen treffen eher fiir lhre
eigenen Landsleute zu? Welche entsprechen Ihren Beobachtungen bei deutschsprachigen Partnern
und Partnerinnen? Kreuzen Sie an und erlautern Sie lhre Antworten.

Beobachtungen lhre Landsleute deutschsprachige

Partner

Sachbezogene Argumente haben ein groeres Gewicht als Argumente,
die den personlichen Bereich betreffen.

Argumente, die den personlichen Bereich betreffen, haben ein groRe-
res Gewicht als sachbezogene Argumente.

Die ,ideale” Losung bei Interessenkonflikten ist eine ,gerechte” Lo-
sung.

Die ,ideale” Losung bei Interessenkonflikten berticksichtigt die beson-
dere Situation und die personlichen Belange der Betroffenen.

Konflikte werden offen angesprochen.
Offene Konflikte werden vermieden.

Gesprachspartner zeigen ihre Emotionen, z. B. Arger, Enttauschung,
Zufriedenheit usw.

Gesprachspartner zeigen ihre Emotionen nicht.

Die Verhandlungspartner erwarten ein konkretes Ergebnis, eine ver-
bindliche Vereinbarung.

Konkrete Vereinbarungen werden oft auBerhalb der offiziellen Verhand-
lung, z.B. ,bilateral” zwischen den direkt Betroffenen ausgehandelt.

b Sind Ihnen weitere unterschiedliche Verhaltensweisen auf beiden Seiten bei Besprechungen und
Verhandlungen aufgefallen? Berichten Sie.

3. Bereiten Sie eine dhnliche innerbetriebliche Verhandlung vor.

a Wahlen aus Ihrem eigenen beruflichen Alltag eine Verhandlungssituation mit deutschsprachigen
Kollegen und Kolleginnen. Notieren Sie Stichworte. (Orientieren Sie sich an den Verhandlungs-
situationen, die Sie in Teil I, S. 7 beschrieben haben).

Verhandlungssituation

Verhandlungspartner Verhandlungsgegenstand Verhandlungsziele
1

2

:]s.51 b Ubernehmen Sie eine der Rollen. Legen Sie lhre Verhandlungsziele fest und notieren Sie wichtige
Formulierungen, die Sie im Gesprach verwenden wollen.

15
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4. Fiihren Sie diese innerbetriebliche Verhandlung mit Ihren Kollegen und Kolleginnen.

a Gesprachsteilnehmer, die die Rollen der nicht deutschsprachigen Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen tibernehmen, verweisen dabei ggf. auf sprachliche Verstandigungsprobleme.

Entschuldigen Sie,

— konnten Sie das bitte noch einmal wiederholen?

— konnten Sie etwas langsamer sprechen?

— ich bin nicht sicher, ob ich das richtig verstanden habe: ...

Haben Sie gesagt, ... / Meinen Sie, ... / Habe ich richtig verstanden, dass ...?

Darf ich Sie bitten, das noch einmal zu wiederholen / etwas langsamer zu sprechen?

Waren Sie so freundlich, das noch einmal zu erkléiren?

Ich bin nicht sicher, ob ich mich klar ausgedriickt habe / wirklich verstandlich gemacht habe: ...
Ich wollte Folgendes sagen: ...

b Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfiihrung. Wie oft werden die folgenden Gesprachs-
beitrage verwendet? Notieren Sie anhand der Strichliste.

Beurteilung A B ( D
Er/Sie ...

— bringt Argumente fiir die eigenen Wiinsche.

— zeigt Verstandnis fir Argumente der Kollegen.

—widerspricht Argumenten der Kollegen.

— stellt Forderungen.

— macht Zugestandnisse.

—lehnt Zugestandnisse ab.

—schlagt Kompromisse, (neue) Losungen oder Vorgehensweisen vor.

¢ Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungsergebnisse.

d Besprechungsteilnehmer: Vergleichen Sie lhre Ziele (Aufgabe B1., S. 14) mit dem Gesprachsergeb-
nis. Beschreiben Sie Ihren eigenen Eindruck vom Gesprachsverlauf.

e Bei welchen Gesprachspunkten gab es sprachlich bedingte Probleme (Wortschatz, Strukturen ...)?
Suchen Sie gemeinsam nach Losungen.
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A Gesprachsstrategien fiir
Verhandlungen bestimmen

B Eine Verhandlung iiber berufliche
Veranderungen vorbereiten

- C Eine Verhandlung iiber berufliche
Veranderungen fiihren

D Verhandlungsfiihrung und
Verhandlungsergebnisse auswerten
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en fur Vel

1. Bei Verhandlungen zwischen Mitarbeitern oder Mitarbeiterinnen und Vorgesetzten geht es
haufig um die folgenden Themen (1-7). Welche Interessen und Ziele haben beide Seiten dabei?

a Nennen Sie Beispiele. Erganzen Sie gegebenenfalls weitere Themen.

Themen Interessen und Ziele, z.B.:
1. Versetzung in eine andere Der Vorgesetzte mochte den Mitar- Der Mitarbeiter ist mit seinem
Abteilung beiter in eine andere Abteilung ver- derzeitigen Tatigkeitsbereich
setzen (weil sein Einsatz dort vorteil-  zufrieden und wiirde lieber in
haft erscheint). seiner Abteilung bleiben.
Allerdings will er den Mitarbeiter mit  Allerdings ist er auch an seiner beruf-
dieser Entscheidung nicht demoti- lichen Weiterentwicklung interessiert.
vieren.
2. Anderungen des Aufgaben- und Der Mitarbeiter mochte eine weitere  Der Vorgesetzte maochte sicher gehen,
Verantwortungsbereichs Aufgabe/Verantwortung iibernehmen  dass der Mitarbeiter ...

und erwartet auch eine entsprechende
Gehaltsverbesserung.

w

. Auslandseinsatz der Mitarbeiter

4. Arbeitsbedingungen
(Uberstunden, Arbeitszeit usw.)

w

. Verglitung, Gehalt

-
)

. Qualifikation, berufliche Weiter-
bildung

7. Karriereentwicklung, Beforderung

b Haben Sie in letzter Zeit dhnliche Verhandlungen
gefiihrt? Berichten Sie.

2. Im Artikel , Aktiv zuhoren konnen“ wird empfohlen,
Verstandnis fiir die Interessen und Probleme der
Gesprachspartner und -partnerinnen zu zeigen.
Lesen Sie den Artikel.

a Notieren Sie Empfehlungen, die zum ,aktiven Zuhoren*
gegeben werden.

Das soll man tun: Das soll man nicht tun:

1. den Gesprachspartner
ausreden lassen

18
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Aktiv zuhoren konnen

Wenn Sie Thren Gespréichspartner ausreden las-
sen, ohne ihn standig zu unterbrechen, ist er meist
auch bereit, lhnen zuzuhdoren. Sobald Sie zuhoren,
istes [hr Ziel, die Sichtweise des Partners ganz ver-
stehen zu konnen. Verstehen heiBt allerdings
nicht, die Ansichten des Gesprdchspartners zu
tibernehmen.

Viel zu oft hort man nur mit ,halbem Ohr* zu und
schenkt die andere Hélfte der Aufmerksamkeit
den eigenen Gedanken, die durch die Aussagen
des Partners ausgelist werden. Wer richtig zuho-
ren will, muss schweigen konnen - nicht nur mit
Worten. Wer zuhoren will, muss geduldig sein. Zu-
horen ist aber auch die bewusste Begrenzung des
Gesprichspartners auf wesentliche Aussagen bei
gleichzeitiger Ubermittlung von Wertschitzung
und Akzeptanz. Zuhoren fordert die volle Auf-
merksamkeit fiir den Gesprachspartner.

Teil IV

Teil VI Teil VII

Fiir viele Menschen dient die Kommunikation da-
zu, sich selbst mitzuteilen und die eigenen Erwar-
tungen zu befriedigen. Andere Menschen wieder
sind zu ungeduldig. Sie neigen dazu, bei lingeren
Ausfiihrungen des Gesprichspartners abzuschal-
ten. Fiir diese Personen sind die Aussagen des an-
deren nur ein Warten auf die eigenen Ausfiih-
rungen. Die Botschaft des anderen fiihrt meist nur
dazu, die eigene Aussage zu modifizieren. Diejeni-
gen, die nicht richtig zuhéren konnen, entschuldi-
gen dieses Unvermogen, das nicht selten ein Cha-
rakterdefekt ist, mit ihrem Zeitmangel.

Richtig zuhdoren kann nur derjenige, der sich fiir
den Partner tatsachlich interessiert. Mangelt es an
diesem Interesse, dann kann dies weder durch
Fachwissen, noch durch Beeinflussungstechniken
oder gar Ehrgeiz wettgemacht werden.

(aus: Professionell verhandeln)

b Entsprechen die folgenden Reaktionen auf Einwande, Bedenken, Zogern von Gesprachspartnern
bzw. -partnerinnen den Empfehlungen zum ,aktiven Zuhoren“? Kreuzen Sie an und erldutern Sie
lhre Antworten.

Reaktionen Ja Nein

Sie meinen also, ...

b Da miissen Sie sich schon klarer ausdriicken!

¢ Ich sehe nicht, wo das Problem sein soll.

d Esklingtso, alsob ...

e Esscheint lhnen also, dass ...

f Habe ich Sie richtig verstanden: ...?

g Ich bin sicher, dass das auch fiir Sie die beste Losung ist.
h Ich frage mich, ob ...

i Ich habe den Eindruck, Sie sind verdrgert iiber ... / unzufrieden mit ...

| Ich iiberlege gerade, ob ... fiir Sie das Richtige ware.

k  Ich habe Ihnen doch eben schon erkldrt, dass ...

| Lassen Sie mich noch mal mit meinen Worten sagen, was ich eben verstanden habe.
m  Sie denken/glauben, dass ...

n  Sie haben vielleicht das Gefiihl, dass ...

o Sie miissen doch einsehen, dass ...

p Was Sie jetzt sagen, fasse ich so auf: ...

q Verstehen Sie denn nicht, dass ...?

r  Ich verstehe Ihren Einwand nicht.

s Wenn ich Sie richtig verstehe, mochten Sie ...
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3. Im beruflichen Alltag muss man oft unmissverstandlich die eigene Position ausdriicken.
Wabhlen Sie die geeignete Form, um eindeutig auf Bitten oder Forderungen zu reagieren.

a Welche Einstellungen der Gesprachspartner und -partnerinnen signalisieren die Formulierungen
a-s? Kreuzen Sie an. (Mehrfachantworten maglich)

= Siesind bereit, eine Bitte zu erfillen. (+)
= Sie sind unsicher, wie sie reagieren sollen. (?)
Sie werden die Bitte ablehnen. (-)

2]

Formulierungen

a Darf ich Sie daran erinnern, dass ...?

b Das ist eigentlich gegen die Betriebsordnung/Vereinbarung ...

(o)

Das ist zwar eigentlich gegen ... / nicht ..., aber ...

(=N

Ich verstehe zwar ..., aber ...

Eigentlich ist das nicht ...

- 0

Ausnahmsweise ...

g Gabe es da wirklich keine andere Losung?

h  Ich mochte Sie darauf hinweisen, dass ...

i Ich wiirde das natiirlich gern machen, ...

| Istdas wirklich so wichtig?

k  Konnten Sie da keine andere Losung finden?
| Sie miissen verstehen, dass ...

m  Sie haben sicher Verstandnis dafiir, dass ich ...

n  Natirlich wiirde ich Ihnen wirklich gern helfen, aber ...

0 Das st/ Das geht leider ...

p Sie wissen, dass ...

q Konnte das nicht jemand anderes tibernehmen?

r  Sonst ware das kein Problem, aber ausgerechnet . ..

s Verstehen Sie das bitte nicht falsch, aber ...

b Lesen Sie die vier Situationen. Sie wollen (in der Rolle der Mitarbeiter oder Vorgesetzten) die Bitte
korrekt, aber unmissverstandlich ablehnen. Machen Sie Vorschlage fiir entsprechende Antworten.

Mitarbeiter oder Mitarbeiterin:

1. Sie sind wegen einer heftigen Grippe krank-
geschrieben. Ihr Vorgesetzter ruft Sie an, weil am
nachsten Tag ein wichtiger Kunde, den Sie norma-
lerweise betreuen, die Firma besucht.

Er fragt Sie dringend, ob Sie nicht doch bei dem
Gesprach anwesend sein konnen.

2. Sie sind Mitglied einer Projektgruppe. Der Pro-
jektleiter schlagt vor, dass Sie das Protokoll der
heutigen Sitzung fiihren, anschlieBend ausarbeiten
und allen Kollegen zustellen. Sie hatten diese Auf-
gabe schon bei der letzten Sitzung tibernommen.

Vorgesetzter oder Vorgesetzte:

3. Sie sind Leiter der Versandabteilung. Ein Mitar-
beiter sucht Sie auf und bittet Sie, am Wochenende
einen Firmen-LKW ausleihen zu diirfen, da er um-
zieht.

4. Einer lhrer Mitarbeiter hat familidre Probleme
und bittet Sie, seinen Arbeitsplatz friither verlassen
zu dirfen. Erist in den letzten beiden Wochen
schon zweimal mit der gleichen Bitte zu Ihnen ge-
kommen und Sie haben Verstandnis gezeigt.
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¢ ImArtikel ,Die Kunst, Nein zu sagen“ werden acht Regeln fiir das ,,Nein-Sagen“ genannt. Entspre-
chen die Antworten, die Sie in Aufgabe b vorgeschlagen haben, diesen Empfehlungen?

Die Kunst, Nein zu sagen

Konnen Sie niemandem einen Gefallen abschlagen? Und sind Sie stets hilfsbereit? Im Job hilft
Ihnen das nicht weiter. Wer immer Ja sagt, killt seine eigene Karriere. (...)

8 Regeln fiir das Nein

e Klarund deutlich Nein sagen, nie Jein. Geben Sie Ihrem Gegeniiber nicht das Gefiihl, Ihre Antwort

konnte ein Ja beinhalten. Vermeiden Sie Einleitungen wie ,Eigentlich wiirde ich lieber ...“.

* Sagen Sie freundlich, aber bestimmt Nein und schauen Sie ihrem Gegeniiber dabei fest in die
Augen. Korperhaltung und Mimik sind sehr wichtig. Vermitteln Sie immer Entschlossenheit.

¢ Sie konnen ein Nein auch einfach im Raum stehen lassen. Sie sind IThren Kollegen keine Erklirung
schuldig. Zudem wirkt Ihre Verweigerung dadurch umso selbstverstiandlicher.

* lhrem Chef gegeniiber sollten Sie eine Begriin-
dung liefern, aber rechtfertigen Sie sich nicht. Da-
mit wiirden Sie ein schlechtes Gewissen offenba-
ren und Ihrem Vorgesetzten eine Angriffsfliche
bieten, die er zu seinem Vorteil nutzen kann.

* Geben Sie keine langen Erkldrungen ab, das zeigt
Ihre Unsicherheit. Wenn Sie etwas ablehnen wol-
len, kommen Sie gleich auf den Punkt.

¢ Erfinden Sie keine Griinde. Auch nicht, wenn Sie
damit auf groBeres Verstindnis bei ihren Kol-
legen stoBen sollten. Bei Nachfragen - und die
kommen garantiert - geraten Sie sonst in Schwie-
rigkeiten. Il

¢ Bleiben Sie bei [hrem Nein. Lassen Sie sich nicht
durch Schmeicheleien oder Kritik umstimmen.
Bleiben Sie standhaft, auch wenn Sie mit Séitzen
umgarnt werden wie ,Du bist doch unsere Beste.”
oder ,Ohne dich werden wir das nicht schaffen!“.

* Wer Nein sagt, stoBt hdufig auf Unverstiandnis.
Finden Sie sich damit ab, dass Ihr Gegeniiber zu-
nachst von Thnen enttiauscht ist. Warten Sie ein- maatn ]
fach ab. Auch diese Phase geht vorbei. @ f

(aus: Bizz)

d Sprechen lhre deutschsprachigen Partner und Partnerinnen ablehnende Antworten so deutlich
und unmissverstandlich aus, wie hier empfohlen wird? Verwendet man bei lhnen einen dhnlich
direkten Kommunikationsstil? Darf und soll man auch bei Ihnen (freundlich, aber bestimmt) ein-
fach Nein sagen? Diskutieren Sie im Kurs.

f Text 2

21



Teil 1l Teil 11 Teil VI Teil VII

B Eine Verhandlung iiber berufliche Veranderungen vorbereiten

Fallbeispiel 2: Versetzung nach Deutschland (1)
Ein Unternehmen der Elektroindustrie hat weltweit
Niederlassungen und eigene Werke. 10-20% der
Mitarbeiter in diesen Niederlassungen kommen
aus Deutschland.

Im Rahmen eines internationalen Austauschpro-
gramms sollen umgekehrt Mitarbeiter aus dem
jeweiligen Land fur ein Jahr nach Deutschland
versetzt werden mit dem Ziel, die Qualitatsan-
forderungen und Produktionsbedingungen in
Deutschland kennen zu lernen.

Die Auswabhl fiir einen Einsatz in Deutschland wird
in den Werken auch immer als eine Auszeichnung
fiir besondere Leistungen verstanden. Die Personal-
leiterin der Niederlassung im Land X hat den Auf-
trag, die vorgesehene Anzahl von fiinf Mitarbeitern
zur Teilnahme am Austauschprogramm zu bewe-
gen.

1. Welche Ziele der Unternehmensleitung werden im Fallbeispiel genannt, welche weiteren Ziele
kann man sich vorstellen? Was kann Mitarbeiter dazu bewegen, ein solches Angebot anzuneh-
men oder abzulehnen? Notieren Sie Stichworte.

Ziele des Unternehmens Griinde fiir den Mitarbeiter, das Angebot ...

anzunehmen abzulehnen

2. Welche Fragen werden Mitarbeiter sicher stellen, bevor sie auf ein solches Angebot antworten?
Nennen Sie Beispiele.

Habe ich Anrecht auf ...? Wie ist ... geregelt?
Bezahlt das Unternehmen ...? Wdre/Wiirde ...?
Was ist fiir ... vorgesehen?

Fallbeispiel 2: Versetzung nach Deutschland (2)

Die Unternehmensleitung erwartet von der Personalleiterin, Frau Kiefer, dass sie die gewtinschte Anzahl
von qualifizierten Mitarbeitern zur Annahme des Angebots bewegen kann. Frau Kiefer weil8 aber aus Er-
fahrung, dass viele Mitarbeiter sich scheuen, den vertrauten Arbeitsplatz im heimischen Unternehmen
aufzugeben. Allerdings will sie das Einverstandnis zur Teilnahme am Austauschprogramm nicht mit tiber-
hohten Zugestandnissen ,erkaufen®. Die betroffenen Mitarbeiter sollen das Angebot als Anerkennung
verstehen und dadurch zu weiteren, guten Leistungen motiviert werden.
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3. Markieren Sie Erklarungen der Personalleiterin bei der Gesprachseroffnung, die lhnen besonders
geeignet (++), geeignet (+) oder nicht geeignet (-) erscheinen. Erlautern Sie lhre Antworten.

Erklarungen der Personalleiterin ++ +

In diesem Jahr sind Sie an der Reihe und wir gehen natiirlich davon aus, dass Sie diese
Chance wahrnehmen.

Sie sind uns als aufsergewohnlich motivierter Mitarbeiter aufgefallen, deshalb machten wir
Ihnen in diesem Jahr diese Chance bieten.

Wir schatzen Sie hier als kompetenten Mitarbeiter in unserer Niederlassung, aber Sie verste-
hen sicher, dass Ihre berufliche Weiterentwicklung in unserem Unternehmen die Teilnahme
an diesem Austauschprogramm erfordert.

Wir wiirden uns freuen, wenn auch Sie an diesem Austauschprogramm teilnehmen wiirden.

Fiir die weitere Entwicklung unserer Niederlassung hier in ... ware es unerldasslich, dass Sie
an dem Austauschprogramm teilnehmen.

Die Unternehmensleitung in Deutschland legt grofien Wert auf dieses Programm und macht
spatere Beforderungen von einer Teilnahme abhangig.

Sie werden als kompetenter Mitarbeiter geschdtzt und eine Teilnahme an diesem Programm
wiirde natiirlich Ihre berufiiche Weiterentwicklung im Unternehmen sehr fordern.

Fiinf Mitarbeiter unserer Niederlassung sollen an dem Programm teilnehmen. Drei haben
sich bisher bereit erklart. Wir hoffen also, dass auch Sie mitmachen werden.

4. Bereiten Sie die Gesprachsfiihrung in der Rolle der betroffenen Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen vor.

a Formulieren Sie mogliche Einwande von Mitarbeitern, um dieses Angebot (zunachst einmal) abzulehnen.

Also, ich bin sehr dankbar fiir dieses Angebot, Eine langere Abwesenheit von meiner Abteilung /
aber ... von zu Hause erscheint mir sehr schwierig, da ...
Vielen Dank fiir dieses interessante Angebot. Lei- Ich mache/habe jetzt zurzeit gerade ..., deshalb
der / Zu meinem Bedauern wird es mir nicht sehe ich keine Moglichketit, . ..

moglich sein, ... Ich glaube nicht, dass ich ..., denn ...

Ich sehe natiirlich den Vorteil dieses Austausch- Eine Teilnahme an ... kommt leider fiir mich
programmes, aber ... nicht infrage, da ...

Es wiirde mich wirklich sehr interessieren, an ... Ich sehe folgende Schwierigkeiten: ...
teilzunehmen, aber leider ... Das ist deswegen ein Problem (fiir mich), weil ...
Ich hoffe auf Ihr Verstandnis, wenn ich dieses Das hdtte (fiir mich) ... zur Folge, dass ...

Angebot leider ablehnen muss. ...

b Von welchen Bedingungen oder Forderungen konnten Sie die Annahme des Angebots abhangig
machen? Nennen Sie Beispiele.

Wenn ..., dann ... Konnten Sie mir zusagen/zusichern, dass ...?
Bedingung wiire fiir mich, dass ... Ist es vorgesehen, dass ...?

Das wiire fiir mich nur moglich, wenn ... Wiirde das Unternehmen ...?

Konnte ich davon ausgehen, dass ...? ..., allerdings miisste die Firma dann ...
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. Bereiten Sie die Gesprachsfiihrung in der Rolle der Personalleiterin vor.

Mit welchen Argumenten kann die Personalleiterin den Einwanden der Mitarbeiter oder Mitarbei-
terinnen (Aufgabe 4.a) begegnen? Formulieren Sie mogliche Antworten.

Dieses Problem stellt sich fiir die meisten Mitarbeiter, die an ... teilnehmen. Wir schlagen deshalb die
folgende Losung vor: ...

Sie sind besorgt um ... Lassen Sie uns gemeinsam tiberlegen, wie wir hier eine Losung finden konnen.
Ja, das ist natiirlich ein Problem. Welche Maoglichkeiten sehen Sie, um eine befriedigende Losung zu
finden / ...?

Angenommen, Sie/wir wiirden ... Wire das eine befriedigende Losung fiir Sie?

Sehen Sie keine Moglichkeit, ...?

Glauben Sie nicht, dass Sie ... konnten?

Ich verstehe natiirlich Ihr Problem / Ihre Bedenken, aber Sie wissen sicher / wir konnen nicht ...

Das ist richtig. / Das stimmt. / Da haben Sie Recht. Allerdings/Aber Sie sollten nicht vergessen / auch be-
riicksichtigen, dass ...

Welche der folgenden AuBerungen wiirden Sie empfehlen (+), um nicht erfiillbare Forderungen
der Mitarbeiter (Aufgabe 4.b) zuriickzuweisen, von welchen wiirden Sie abraten (-)? Kreuzen Sie an
und erlautern Sie lhre Antworten.

Da lasst sich vielleicht etwas machen, aber ich brauche jetzt zundchst einmal Ihr grundsdtz-
liches Einverstandnis.

Ich schlage vor, dass ich Ihnen zundchst die Rahmenbedingungen, die fiir dieses Austausch-
programm festgelegt wurden, kurz skizziere und dass wir dann sehen, welchen Spielraum es
fiir ... gibt.

Da muss ich Sie vor eine klare Wahl stellen: Entweder Sie ..., oder Sie ...

Das geht iiber die Mittel, die uns fiir dieses Programm zur Verfiigung stehen, hinaus. / Das ist
im Rahmen dieses Programms nicht vorgesehen. Aber ich machte Sie gern genauer iiber die
Vorteile und Bedingungen (des Austauschprogramms) informieren, bevor Sie eine Entscheidung
treffen.

Nein, das wird nicht moglich sein. Ich muss Sie da vor eine klare Wahl stellen. Entweder ...,
oder ...

Ich verstehe Ihr Anliegen. Wir sollten aber zundchst die Einzelheiten (des Austauschprogramms)
besprechen und dann tiberlegen, welche Losung wir (fiir Ihr Problem) finden konnen.

Fiir die Unternehmensleitung ist dieses Angebot eine Auszeichnung und wichtige Chance fiir
Ihre berufiiche Weiterentwicklung. Sie konnen doch nicht von der Firma erwarten, dass sie ...
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C Eine Verhandlung uber berufliche Veranderungen fiithren

1. Orientieren Sie sich an den Gegebenheiten in lhrem realen beruflichen Umfeld und legen Sie
Rahmenbedingungen (Unternehmensleitung) bzw. Erwartungen (Mitarbeiter) fiir eine einjahrige
Versetzung nach Deutschland fest.

a Notieren Sie Stichworte zu den Rahmenbedingungen oder Erwartungen.
Arbeiten Sie dabei in zwei Gruppen (A, B).

Gruppe A: betroffene Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen

Gruppe B: Personalleiter oder -leiterinnen

Rahmenbedingungen/Erwartungen

.finanzielle Anreize, Gehaltsentwicklung

N

. Tatigkeitsbereich, Abteilung, Arbeitsplatz, Stellung im Mutterunterneh-
men in Deutschland

3. Tatigkeitsbereich, Abteilung, Arbeitsplatz, Stellung im heimischen Unter-
nehmen (nach der Riickkehr)

4. Wohnung, Unterbringung
5. mit/ohne Begleitung der Familie
6.

7. Anspruch auf (Anzahl von) Reisen von Deutschland ins Heimatland

entstehende Kosten/Belastungen fiir die betroffenen Mitarbeiter

<

8. Vorbereitung auf den Aufenthalt / die Tatigkeit in Deutschland

9. berufliche Konsequenzen/Nachteile bei Ablehnung des Angebots

b Legen Sie fiir die verschiedenen Verhandlungspunkte lhren Verhandlungsspielraum und lhre
Argumente in Stichworten fest.

zum Beispiel: Mitarbeiter/Mitarbeiterin X (Gruppe A)

Erwartungen Verhandlungsspielraum Argumente
1. finanzielle Gehaltserhohung fiir Minimum: verbindliche Zusage Teilnahme am Austausch-
Anreize, Gehalts-  Versetzung nach Deutschland  einer Gehaltserhohung nach programm = zusdtzliche
entwicklung Riickkehr aus Deutschland Leistung von lhnen!

2.

zum Beispiel: Personalleiter/Personalleiterin Y (Gruppe B)

Rahmenbedingungen Verhandlungsspielraum Argumente
1. finanzielle — Pramie fiir Kaufkraftaus- Hinweis: In den vergangenen Teilnahme am Austausch-
Anreize, Gehalts- gleich (Aufenthalt in Deutsch-  Jahren wurden betroffene Mit-  programm = Zeichen von
entwicklung land) ist vorgesehen arbeiter nach ihrer Riickkehr Anerkennung!

— keine verbindlichen Zusagen — meistens befordert.
iiber Gehaltserhohungen

2:

D $.56 € Notieren Sie wichtige Formulierungen, die Sie bei der Verhandlung verwenden wollen.
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Fiihren Sie die Verhandlung iiber eine Versetzung nach Deutschland.

Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfiihrung. Notieren Sie in Stichworten die Ausgangs-
positionen der Verhandlungspartner zu den verschiedenen Gesprachspunkten und das jeweilige
Verhandlungsergebnis.

= Personalleiter/-leiterin ~ MA = Mitarbeiter/Mitarbeiterin ~ Erg. = Verhandlungsergebnis

PL MA Erg.
. finanzielle Anreize, Gehaltsentwicklung

. Tatigkeitsbereich, Abteilung, Arbeitsplatz, Stellung im Mutterunternehmen in
Deutschland

. Tatigkeitshereich, Abteilung, Arbeitsplatz, Stellung im heimischen Unternehmen
(nach der Riickkehr)

. Wohnung, Unterbringung

. mit/ohne Begleitung der Familie

. entstehende Kosten/Belastungen fiir die betroffenen Mitarbeiter

. Anspruch auf (Anzahl von) Reisen von Deutschland ins Heimatland
. Vorbereitung auf den Aufenthalt / die Tatigkeit in Deutschland

. berufliche Konsequenzen/Nachteile bei Ablehnung des Angebots

Beobachter: Wie beurteilen Sie das Verhandlungsergebnis fiir die beiden Verhandlungspartner?
Notieren Sie PL und MA in der Grafik. Erlautern Sie Ihre Beurteilung.

oot 2. Aufgeben der 5. Kooperative
bge ‘ eigenen Position Losung
=
m .
E 3. Kompromiss
L
= | 4. Ergebnislose 1. Durchsetzung
Verhandlung der eigenen
Maximalziele
e —— >
Durchsetzungswille

(aus: Rhetorik: Hart verhandeln —
erfolgreich argumentieren)

¢ Gesprachspartner: Vergleichen Sie lhre Ziele mit
dem Verhandlungsergebnis. Beschreiben Sie den
Verhandlungsverlauf aus Ihrer Sicht.

Bei welchen Gesprachspunkten gab es sprachlich
bedingte Probleme (Wortschatz, Strukturen ...)?

Suchen Sie gemeinsam nach Losungen.
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Teil VI

Teil Vi

Verhandlungsfiihrung und Verhandlungsergebnisse auswerten

Fallbeispiel 2: Versetzung nach Deutschland (3)

Frau Kiefer, die Personalleiterin, hat Herrn Bonca, einen der ausgewahlten Mitarbeiter, zu einem Gesprach
eingeladen. Nach einigen Ausfithrungen zu den Zielen des Austauschprogramms erklart sie Herrn Bonca,
dass er aufgrund seiner guten Leistungen und engagierten Mitarbeit fiir die Teilnahme am Programm vor-

geschlagen wurde.

1. Horen Sie das Gesprach.

a Welche der folgenden Aussagen treffen fiir Herrn Bonca zu? Kreuzen Sie an.

Ausgangsposition von Herrn Bonca

1. Er war entschlossen, das Angebot abzulehnen.

2. Er war unsicher, ob er das Angebot annehmen sollte oder nicht.

3. Es ging ihm darum, die bestmoglichen Bedingungen auszuhandeln.
Position von Herrn Bonca am Ende des Gesprachs

1. Er wird das Angebot annehmen.

2. Erist weiterhin unsicher, ob er es annehmen soll.

3. Er wird es wahrscheinlich ablehnen.

b Wie beurteilen Sie die Gesprachsfiihrung von Frau Kiefer? Kreuzen Sie an.

Gesprachsfiihrung von Frau Kiefer

1. Sie tibt Druck aus.

2. Sie vertritt kompromisslos die Unternehmensziele.

3. Sie beschrankt sich auf eine Darstellung der Sachlage.
4. Sie versucht, den Mitarbeiter zu tiberzeugen.

5. Sie zeigt Verstandnis fir Einwande.

6. Sie macht begrenzte Zugestandnisse.

7. Sie macht weitgehende Zugestandnisse.

e
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2. Lesen Sie das Gesprach (Seite 58).

a Welche Fragen, Einwande oder Wiinsche dau8ert Herr Bonca? Welche Vorschlage und Angebote
macht Frau Kiefer? Notieren Sie Stichworte zu den einzelnen Gesprachspunkten.

Gesprachspunkte

1. Beforderung

2. derzeitiger Arbeitsplatz

3. Einsatz in Deutschland

4. Vorbereitung

5. Aufenthalt in D ohne Familie
5.a Wohnung

5.b Heimfliige

6. Aufenthalt in D mit Familie
6.a Wohnung

6.b Heimfliige

6.c Einschulung der Kinder

Herr Bonca Frau Kiefer

6.d Sprachunterricht: Ehefrau und Kinder

6.e Betreuung der Schwiegereltern

6.f eigene Wohnung des Mitarbeiters

b Wie schdtzen Sie selbst das Angebot des Unternehmens ein? Waren Sie personlich interessiert?

3. Herr Bonca betont sehr eindringlich die Bedeutung seiner familiaren Verpflichtungen.
Diskutieren Sie im Kurs die folgenden Fragen.

»  Wiirden Sie familiaren Problemen bei einer ahnlichen Verhandlung (in Threm Land) das gleiche
Gewicht geben? Wiirden Ihre Gesprachspartner dafiir Verstandnis haben?
> Wiirden Sie bei deutschsprachigen Gesprachspartnern Verstandnis dafiir voraussetzen?

4. Bereiten Sie das Gesprach zwischen Frau Kiefer und Herrn Bonca vor. Verwenden Sie dabei lhre

Notizen aus Aufgabe 2.a.

a Legen Sie entsprechend lhrer Rolle IThren Verhandlungsspielraum (Maximum- und Minimumziele)
zu den jeweiligen Punkten fest.

Ihre Angebote oder Wiinsche sollten nicht unbedingt identisch mit denen im Gesprach zwischen

Frau Kiefer und Herrn Bonca sein.

b Notieren Sie wichtige Formulierungen, die Sie bei der Verhandlung verwenden wollen.

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

6. Erldautern Sie aus lhrer Sicht die Ergebnisse, den Verlauf der Verhandlung und den Verhand-
lungsstil lhres Partners oder lhrer Partnerin.

ﬂ Text 3



Ware: Art, Qualitat Preis i Lieferbedingungen

Muster/Proben Preis pro Einheit ab Werk
Handelsklassen Preis pro Menge frei Haus
Qualitatsstufen \ Preisnachlass
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Angebot
|
Verpackung | Lieferzeit “ | Zahlungsbedingungen
netto sofort ; Anzahlung
brutto 7 innerhalb einer 1‘ Vorauszahlung
bestimmten Frist | * Barzahlung
Nachnahme
Ratenzahlung
Zielkauf

| « Kreditzahlung

Mit Kunden oder Lieferanten/Herstellern
iber einen Aulitagierhandeln

e
s

A Eine Verhandlung zwischen Lieferanten/Herstellern und Kunden vorbereiten

B Uber ein Angebot verhandeln
C Verhandlungsfiihrung und Verhandlungsergebnisse auswerten

D Mit Kunden und Lieferanten des eigenen Unternehmens verhandeln
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andlung zwischen Lieferanten/Herstellern und

unden vorbereiten

Fallbeispie! 3: Druckerei Beierdruck (1)
- Die Druckerei Beierdruck wird von Herrn Beier denn neue Druckereien haben sich im gleichen
als Familienbetrieb gefiihrt. Das Unternehmen geographischen Raum etabliert.
& hatsich in den letzten Jahren zu einer ,Allround- Firma Beierdruck hat eine schriftliche Anfrage von
© druckerei” entwickelt und bearbeitet Auftrage Firma Weinkiefer GmbH erhalten. Geplant ist der
© von der Visitenkarte und Briefpapier bis hin zu Druck der grafisch neu gestalteten Weinetiketten
| Etiketten aller Art. fir die neue Weinflaschengeneration. Firma Beier-

Die Auftragslage insgesamt ist mittelmaRig, die druck hat in der Vergangenheit schon mehrfach
| Preise fiir Papier und Farben sind gestiegen, doch Auftrage fiir die Weinkiefer GmbH ausgefiihrt.
= macht es die Marktlage schwierig, diese zusatz- Herr Beier hat ein Angebot mit Druckproben erstellt
¢ lichen Kosten an die Kunden weiterzugeben. Die und an die Weinkiefer GmbH gesandt. Nach einer
§ Wettbewerbslage ist auBerdem zurzeit angespannt, Woche ruft er den Einkaufer, Herrn Mdiller, an.

1. Notieren Sie Stichworte zur Verhandlungssituation und stellen Sie sie kurz zusammenfassend dar.

Unternehmen (Name) / Tatigkeit A: B:
Gegenstand der Geschaftsbeziehung
Konkreter Gesprachsanlass

Verhandlungsposition des Herstellers
(Beierdruck)

2. Welche Faktoren starken bzw. schwiachen die Verhandlungsposition eines Herstellers oder
Lieferanten gegeniiber dem Kunden? Nennen Sie Beispiele.

giinstige Faktoren, z. B.: dominante Marktposition ...
ungtinstige Faktoren, z. B.: Lieferprobleme bei vorangegangenen Auftragen ...

3. Welche Verhandlungspositionen der beiden Gesprachspartner werden in den folgenden Ge-
sprachsheitragen deutlich? Kreuzen Sie an und erlautern Sie lhre Antworten.

Verhandlungsposition: = sehr schwach =schwach + =stark ++ = sehr stark

Gesprachseroffnungen von Herrn Beier

a Ich wollte nur kurz nachfragen, ob Sie unser Angebot, das wir lhnen in der letzten
Woche zugeschickt haben, schon priifen konnten.

b Wir haben bisher noch keine Antwort von lhnen auf das Angebot, das wir lhnen vor
einer Woche zugeschickt haben.

¢ Sie hatten uns eine Anfrage zugeschickt und ich wollte mich erkundigen, ob unser
Angebot und die beigelegten Druckproben Ihren Anforderungen entsprechen.

d  Das Angebot, das wir Ihnen letzte Woche zugeschickt haben, miissten Sie sehr schnell
wahrnehmen, denn unsere Kapazitaten sind zurzeit stark ausgelastet.

e Sie hatten uns eine Anfrage zugeschickt und nun wiirde ich natiirlich gern wissen,
was Sie von unserem Angebot halten.
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Antworten von Herrn Miiller

a
b

C

d

Ja ... Worum ging es dabei?
Gut, dass Sie anrufen. Ich habe Ihr Angebot gerade vor mir liegen.

Entschuldigen Sie, Herr Beier, dass ich Sie bisher noch nicht anrufen konnte. Aber bei
uns ist zurzeit Hochbetrieb wegen ...

Moment ... |a, richtig. Das Angebot liegt mir vor. Allerdings hatte ich noch keine Zeit,
reinzuschauen.

Konnen Sie in dieser Angelegenheit nachste Woche noch mal anrufen? Ich kann Ihnen
da jetzt zurzeit noch nichts sagen.

4. Die Grafik auf der Titelseite (Seite 29) nennt die Angaben, die das Angebot eines Lieferanten
oder Herstellers iiblicherweise enthalt. Klaren Sie gemeinsam die Bedeutung dieser Angaben.
JLieferung ab Werk“ bedeutet, dass ...

Es gibt verschiedene Arten von ,,Preisnachldssen®, z. B. ... E
~ Text 4
5. Welche Ziele haben Kunden bei der Verhandlung iiber ein Angebot?
a Nennen Sie Beispiele.
Sie versuchen, ... auszuhandeln. = Preisnachlass (gewdhren) = kiirzere Lieferfristen (zusichern)
Sie verlangen .. y / Sie fordern ... 1 die Verpackungs- oder Lieferkosten (iibernehmen)
Der Hersteller/Lieferant soll ... ) )
' bei den Zahlungsbedingungen (entgegenkommen)
langere Zahlungsfristen (gewdhren)
« grofsere/kleinere Mengen (liefern)
w beschadigte Ware (zuriicknehmen)

b Formulieren Sie entsprechende Forderungen oder Wiinsche.

a Also, wenn Sie den Auftrag von uns bekommen h Wir diirfen sicher hoffen, dass Sie uns als lang-
wollen, miissen Sie ... Jahrigen Kunden bei/mit ... entgegenkommen.

b Die Angebote Ihrer Wettbewerber sind wesentlich i Grundsdatzlich interessiert uns Ihr Angebot, aber
glinstiger, was ... betrifft! wir haben ein Problem mit lhren ...

c Wir konnen Ihnen den Auftrag leider nur geben, | Wenn Sie mit uns ins Geschdft kommen wollen,
wenn ... miissen Sie ...

d Mitdiesen Preisen haben Sie keine Chance: ... k  Wir miissten noch einmal iiber ... sprechen.
... Sie in IThrem Angebot nennen, entsprechen | Was ... betrifft: Lasst sich da nicht etwas ma-
nicht unseren Vorstellungen. Sie miissten uns da chen?
einen besseren/anderen Vorschlag machen. m Sie fordern ... Ich erwarte, dass Sie mir da ein

f Ihre ... sind fiir uns nicht akzeptabel! besseres Angebot machen.

g Wir wollen natiirlich gern mit Ihnen im Geschdft n Konnten Sie uns bei ... nicht etwas entgegen-
bleiben, aber ... kommen?

¢ Bei welchen Formulierungen (a—n) wird eine starkere bzw. schwachere Verhandlungsposition des

Kunden besonders deutlich?
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6. Mit welchen Argumenten kann der Lieferant oder Hersteller den Wiinschen und Forderungen
des Kunden begegnen?

a Machen Sie Vorschlage und notieren Sie Stichworte.
Forderungen/Wiinsche des Kunden mogliche Gegenargumente des Lieferanten/Herstellers
1. niedrige Preise
2. kuirzere Lieferfristen

3. bessere Zahlungsbedingungen

b Formulieren Sie Antworten des Lieferanten oder Herstellers, mit denen er Zugestandnisse
verweigert.

a Wirwiirden Ihnen gern bei ... entgegenkommen, f Unser Angebot entspricht den derzeitigen Markt-

aber wir haben da leider absolut keinen Spiel- konditionen. Wir sehen keine Moglichkeit, Ihnen
raum. Sie wissen, dass ... ... einzuraumen.
b Wir pflegen grundsatzlich keinen/keine/kein ... g Wir konnen aufgrund ... kein giinstigeres Ange-
zu geben. bot machen.
C Aufgrund ... ist es uns leider nicht moglich, ... h ... erlaubt/erlauben uns leider nicht, Ihnen ein
d Wegen ... konnen wir unser Angebot leider nicht anderes Angebot zu machen.
verdndern. i ... Wirsehen leider keine Moglichkeit, ...,
e Wir haben lhnen als langjahrigen Kunden schon denn ...

die glinstigsten Konditionen eingerdumt. Auf-
grund ... konnen wir leider ...

¢ Bei welchen Formulierungen (a—i) wird eine starkere bzw. schwachere Verhandlungsposition des
Lieferanten oder Herstellers besonders deutlich?

d Formulieren Sie Antworten des Lieferanten oder Herstellers, in denen er Zugestandnisse macht
bzw. an bestimmte Bedingungen bindet.

Wir kommen Ihnen bei ... gern entgegen, wenn Sie lhrerseits ...

Welches sind genau Ihre Vorstellungen in Bezug auf ...

Wenn Sie bereit sind, ..., konnen wir lhnen ...

Wir bieten Ihnen gern ..., allerdings miissten Sie ...

Gut, ich werde in der ... (Abteilung) priifen/nachrechnen lassen, ob wir ... Ich rufe Sie umgehend
zuriick.

Aufgrund unserer langen Geschdftsbeziehungen kommen wir lhnen gern bei ... entgegen.

Wir diirfen sicher erwarten, dass Sie dies bei spiteren Auftrigen beriicksichtigen.

Wir haben zwar keinen sehr grofSen Spielraum, doch wir konnen Ihnen als langjahrigem Kunden ...
einraumen/anbieten/gewdhren/zusagen.

Angenommen, wir wiirden Ihnen bei ... entgegenkommen. Wdren Sie dann berelit, ...?

Da ldsst sich vielleicht etwas machen. Wdren Sie mit ... einverstanden?
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7. Beide Gesprachspartner oder -partnerinnen konnen verschiedene Strategien verwenden,
um ihre Ziele zu erreichen. Welche Strategien (1-5) werden in den AuBerungen deutlich?
Notieren Sie 1-5 und erlautern Sie Antworten.

Strategie

. Die Dauer/Qualitat der Geschaftsheziehung betonen.

. Die personliche Wertschatzung des Partners bekunden.
. An die Loyalitat des Geschaftspartners appellieren.

. Die derzeitige Wettbewerbslage herausstellen.

. Den Geschaftspartner unter Druck setzen.

U B W N =

AuBerungen des Herstellers/Lieferanten

a Siewissen, dass wir zurzeit in einer etwas schwierigen Phase sind. Ich hoffe ...

b Sie kennen die (fiir uns giinstige) Marktlage genauso gut wie ich. . ..

¢ Wir haben Ihnen als langjahrigem Kunden doch bisher immer besonders giinstige Konditionen
geboten, ...

d  Wirsind bisher immer zu einer befriedigenden Losung fiir beide Seiten gekommen.
Ich hoffe also, ...

e Uns liegt natiirlich viel daran, unsere langjahrige Geschaftsbeziehung mit Ihnen fortzusetzen, ...

f Sie waren bisher mit unseren ... zufrieden, ...

g Wirarbeiten doch nun schon seit ... zusammen und ich habe Sie immer als fairen/faire Geschdfts-
partner/Geschdaftspartnerin geschatzt. ...

h  Wenn unser Angebot nicht Ihren Vorstellungen entspricht, konnen Sie ja . ..

i Sie kennen ja die Lage, und im Augenblick wiirde es uns natiirlich helfen, wenn ...

] Unser Angebot ist bis zum ... (Datum) befristet. Wenn Sie zu den genannten Konditionen bestellen
wollen, miissen Sie sich sehr schnell entscheiden.

AuBerungen des Kunden 1-5
k  Wir haben mehrere Angebote Ihrer Wettbewerber vorliegen. ...

| Ich erinnere Sie daran, dass es bei Ihren letzten Lieferungen mehrfach Probleme mit/bei ... / wegen ...
gab. Sie verstehen sicher, dass ...

m  Sie kennen die Marktlage und wissen, dass ...
n  Wirsind doch bisher immer zu einem befriedigenden Abschluss gekommen. ...
o Wir haben Ihr Unternehmen bisher immer als zuverlassigen Lieferanten geschatzt.

p  Wirsind seit vielen Jahren Kunde bei Ihnen und diirfen sicher erwarten, ...

q Ich habe die Zusammenarbeit mit Ihnen immer geschatzt. Wir werden doch sicher auch dieses Mal zu
einem befriedigenden Ergebnis kommen.

T Ich bin Ihnen auch bei verschiedenen Gelegenheiten entgegengekommen. Ich darf also hoffen, dass ...

s Sie wissen ja, dass es eine Reihe neuer Anbieter in Ihrem Bereich gibt ...

t  Wenn Sie mit uns ins Geschaft kommen / im Geschdft bleiben wollen, miissten Sie uns sowohl ... als
auch ... anbieten.
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Bedruckte Etiketten entsprechend Ihren Vorgaben

bei Abnahme von

Papierqualitat B bis zu 10.000 Stuck
ab 10.000 Stuck
Papierqualitat A bis zu 10.000 Stuick

ab 10.000 Stuck

Stuckpreis
0,25 €
0,22 €
0,35 €
0,32 €

Lieferfristen

6 Wochen nach Bestellung
Lieferbedingungen

ab Werk
Zahlungsbedingungen

1 Woche 2%, 30 Tage netto

1. Bereiten Sie eine Verhandlung zwischen Herrn Beier (Beierdruck) und Herrn Miiller (Weinkiefer
GmbH) iiber das obige Angebot vor. Arbeiten Sie in zwei Gruppen (A, B).

Gruppe A: Sie vertreten die Firma Beierdruck. Ihre Interessen und Ziele:
Ihre Gewinnspanne ist bei einer der beiden Papierqualitaten hoher.
Kiirzere Lieferfristen wiirden Sie bei der Ausfiihrung anderer Auftrage in Schwierigkeiten bringen.
Wenn Sie dem Kunden bessere Zahlungsbedingungen einraumen, kann sich das ,herumsprechen®
und dann konnten auch andere Kunden diese von lhnen fordern.
Die Weinkiefer GmbH ist ein GroBkunde, den Sie nicht verlieren wollen.

a Notieren Sie die Prioritat lhrer Verhandlungsziele (1 = hochste Prioritat).

lhre Verhandlungsziele

1. jeglichen Preisnachlass vermeiden

2. einen Preisnachlass bei Papierqualitat vermeiden

3. Zusage von kiirzeren Lieferfristen vermeiden

4. keine fiir Sie ungtinstigeren Zahlungshedingungen akzeptieren

Prioritat 1-4

b Welche sind die maximalen Zugestandnisse, zu denen Sie bereit sind? Notieren Sie entsprechende

Angaben.
Preise Papierqualitat A
Preisnachlassab _ (Menge)
Papierqualitat B
Preisnachlass ab (Menge)
Lieferfristen Verkiirzung der Lieferfrist auf
Zahlungsbhedingungen Skonto bei Sofortzahlung

(oder) Zahlungsziel

max. Zugestandnisse

% = €
_  %=__ €
_ %=__ €
% = €
____ Wochen
% Skonto
_____Wochen



Teil Il Teil 11 Teil VI Teil VII

Gruppe B: Sie vertreten die Firma Weinkiefer GmbH. Ihre Interessen und Ziele:
Nur einwandfreie Qualitat der Etiketten gewahrleistet eine storungsfreie Weiterverarbeitung bei lhnen.
Beierdruck ist als zuverlassiger Lieferant bekannt. Mit anderen Druckereien haben Sie mehrfach Pro-
bleme (Lieferfristen, Qualitat) gehabt.
Beim Auftragsvolumen (Etiketten) haben Sie einen gewissen Spielraum. Jedoch steigt mit der Menge
auch das Risiko, dass Sie aufgrund von Sortimentsanderungen bei Thnen nicht alle bedruckten Etiket-
ten verwenden konnen.
Kurze Lieferfristen erleichtern lhnen erheblich die eigene Produktions- und Absatzplanung.
Sie haben mit anderen Lieferanten giinstigere Zahlungsbedingungen ausgehandelt. Wenn Sie bei die-
sem Lieferanten ungtinstigere Zahlungsbedingungen akzeptieren, erfahren es die anderen Lieferanten
und konnten dann auch neue Forderungen stellen.

a Bestimmen Sie den Inhalt Ihres Auftrags. Notieren Sie Stichworte.
1. Papierqualitat, die Sie bestellen wollen
2. Menge, die Sie bestellen wollen

3. (groere) Menge, die Sie eventuell bestellen konnten

b Was sind Ihre Verhandlungsziele? Notieren Sie entsprechende Angaben und die Prioritat dieser
Ziele (1 = hochste Prioritat).

Ihre Verhandlungsziele Verbesserung des Angebots Prioritat 1-4
1. Preisnachlass bei Abnahme: bis zu 10000 Stuick €

2. Preisnachlass bei Abnahme: ab 10000 Stuick €

3. kuirzere Lieferfrist Wochen

4. glinstigere Zahlungsbedingungen % Skonto

Wochen Zahlungsziel
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2. Notieren Sie wichtige Formulierungen fiir die verschiedenen Phasen der Verhandlung.

[:7s.51 Phasen einer Verhandlung
1. Eroffnung
. Situationsdarstellung
. Vorschldage zum Vorgehen
. Diskussion: Forderungen, Einwande, Angebote ...
. Festhalten der Ergebnisse
6. Abschluss

v S W N

3. Fiihren Sie die Verhandlung zwischen Herrn Beier und Herrn Miiller mit einem Partner oder
einer Partnerin.

a Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfiihrung der beiden Verhandlungspartner.
Notieren Sie die Forderungen und Wiinsche des Kunden, die Reaktionen des Herstellers sowie die
jeweiligen Verhandlungsergebnisse.
Verhandlungspunkte Kunde Hersteller Verhandlungsergebnis
Mengen
Preise
Lieferfristen

Zahlungsbedingungen

Welche Strategien verwenden beide Verhandlungspartner, um ihre Ziele zu erreichen?
Notieren Sie die Haufigkeit der Gesprachsbeitrage anhand der Strichliste.

Gesprachsheitrage A B

Der Gesprachspartner ...

- verwendet sachliche Argumente.

- betont die Dauer/Qualitat der Geschaftsheziehung.

— bekundet seine personliche Wertschatzung des Partners.

—appelliert an die Loyalitat des Geschaftspartners.

—signalisiert Verstandnis fir die Position des Partners.

—stellt die derzeitige Wetthewerbslage heraus.

—setzt den Geschaftspartner unter Druck.

b Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungsergebnisse.

¢ Verhandlungspartner: Erlautern Sie den Verhandlungsverlauf und das Gesprachsergebnis aus lhrer
Sicht.

d Bei welchen Gesprachspunkten gab es sprachlich bedingte Probleme (Wortschatz, Strukturen ...)?
Suchen Sie gemeinsam nach Losungen.
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| Fallbeis) i Druckerei Beierdruck (2)
Herr Beier (Beierdruck) fiihrt das Gesprach mit Herrn Miiller (Weinkiefer GmbH).

(©)»3 1. Horen Sie das Gesprich.

a Wie beurteilen Sie das Verhandlungsergebnis aus Sicht von Herrn Beier
und aus Sicht von Herrn Miiller? Orientieren Sie sich an der Grafik auf
Seite 26 und erlautern Sie lhre Beurteilung.

b Wie beurteilen Sie den Verhandlungsstil auf beiden Seiten?

Welche Beschreibung trifft zu? Kreuzen Sie an.

Herr Beier Herr Miiller
—verhandelt kompromisslos.
— nutzt seine tiberlegene Verhandlugsposition aus.
—setzt seinen Gesprachspartner unter Druck.
—versucht, die Verhandlungsposition des Gesprachspartners zu schwachen.
—lehnt Forderungen, Zugestandnisse ab.
— zeigt Verstandnis fiir die Probleme des Partners.
— lasst die Bereitschaft zu Zugestandnissen erkennen.
—appelliert an das Verstandnis des Partners.
—macht Zugestandnisse, gibt nach.

— akzeptiert Forderungen.

¢ Wie verstarkt Herr Miiller die eigene Verhandlungsposition?
d Wie schatzen Sie die Chancen fiir ein Zustandekommen des Auftrags ein?

2. Lesen Sie den Text (Seite 61).

a Notieren Sie Stichworte zu Beanstandungen, Forderungen, Einwanden und Argumenten sowie das
jeweilige Gesprachsergebnis.
Herr Miiller Herr Beier
Forderungen, Argumente Einwande, Argumente Gesprachsergebnis
1.

2

b Welche Einwande und Argumente von Herrn Beier erscheinen lhnen iiberzeugend oder weniger
tiberzeugend? Machen Sie Vorschlage fiir Alternativen.

3. Fiihren Sie das Gesprach in den Rollen von Herrn Miiller und Herrn Beier noch einmal.
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1. Wahlen Sie eine dhnliche Verhandlungssituation aus lhrem beruflichen Alltag und stellen Sie
entsprechende Informationen zusammen.

a Notieren Sie Stichworte zu den folgenden Punkten.

Unternehmen A: B:
Art der Geschaftsheziehung

Verhandlungsgegenstand

Verhandlungspartner

Informationen zum Kontext der Verhandlung

Interessenlage auf beiden Seiten

b Arbeiten Sie in zwei Gruppen (Hersteller/Kunden) und legen Sie die Verhandlungsziele und den
Verhandlungsspielraum fest.

l: s.54 ¢ Notieren Sie wichtige Formulierungen, die Sie bei der Verhandlung verwenden wollen.
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2. Verhandeln Sie mit einem Geschaftspartner oder einer Geschaftspartnerin iiber den Auftrag.

a Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfiihrung der beiden Verhandlungspartner (A, B).
Notieren Sie die Forderungen und Wiinsche des Kunden, die Reaktionen des Herstellers sowie die
jeweiligen Verhandlungsergebnisse.

Verhandlungspunkte A B Verhandlungsergebnis
1.

2,

Welche Strategien verwenden beide Verhandlungspartner, um ihre Ziele zu erreichen?
Notieren Sie die Haufigkeit der Gesprachsbeitrage anhand der Strichliste.

Gesprachsheitriage A B
Der Gesprachspartner ...
—verwendet sachliche Argumente.
— betont die Dauer/Qualitat der Geschaftsheziehung.
— bekundet seine personliche Wertschatzung des Partners.
appelliert an die Loyalitat des Geschaftspartners.
—signalisiert Verstandnis fir die Position des Partners.
—stellt die derzeitige Wetthewerbslage heraus.

—setzt den Geschaftspartner unter Druck.

b Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungsergebnisse.
Verhandlungspartner: Erlautern Sie lhre Ziele und vergleichen Sie sie mit dem Gesprachsergebnis.
Beschreiben Sie den Verhandlungsverlauf aus threr Sicht.

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



- A Eine Verhandlung zwischen Geschaftspartnern
und -partnerinnen vorbereiten und fiihren

B Verhandlungsfiihrung, Verhandlungsergebnisse
und Verhandlungsstil beurteilen

C Mit Geschaftspartnern und -partnerinnen des
eigenen Unternehmens verhandeln
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allbeispiel 4: K-Mobil GmbH (1)
Firma Koch-SchneIIdienst GmbH lielS am 3. November von Firma K-Mobil GmbH ihre 30 Vertriebsmit-

. arbeiter mit Nokia-Handys ausstatten. Der Verkaufer der K-Mobil GmbH hatte bei dem Geschaft auf die

Leistungen einer Versicherung hingewiesen, die exklusiv nur die K-Mobil GmbH anbietet und die den Er-
satz eines Handys bei Verlust oder Diebstahl beinhaltet.

Diese Service-Leistung wurde vom Versicherungsunternehmen TREU AG, Versicherungspartner der K-Mobil
GmbH, speziell fiir deren Bedarf entwickelt. Sie ist eines der Verkaufsargumente von K-Mobil GmbH und
wird von vielen ihrer Geschafts- und Privatkunden in Anspruch genommen.

Firma Koch-Schnelldienst GmbH schloss die Versicherung fiir die Dauer eines Jahres ab.

Ein Jahr spater informierte die TREU AG Anfang November die K-Mobil GmbH, dass die Versicherung
,Handy-Ersatz bei Verlust und Diebstahl® ab sofort nicht mehr angeboten werden darf, weil die Schadens-
entwicklung sich dramatisch verschlechtert habe (1250 Schadensfalle bei insgesamt 5000 Versicherungs-
abschliissen). Die bestehenden Vertrage werde man erfillen, allerdings keine Vertragsverlangerungen

. anbieten, bevor nicht die Ursachen fiir die Schadenshaufungen ermittelt seien. Offensichtlich werde hier

Missbrauch betrieben, den die Versicherung nicht langer tibernehmen wolle.

Ende November meldet der kaufmannische Leiter von Koch-Schnelldienst GmbH, Herr Feierling, den
Verlust eines Handys. Die Sekretarin der Abteilungsleiterin Verkauf nimmt von K-Mobil GmbH die Verlust-
meldung des Handys entgegen und informiert tiber die weitere Vorgehensweise. Im nachstgelegenen Handy-
shop der K-Mobil GmbH konne ein Mitarbeiter der Firma Koch-Schnelldienst GmbH ein gleichwertiges
Handy abholen —was dann auch geschieht. Die Sekretarin meldet der Versicherung den neuen Schadensfall.
Der Versicherungsschutz fiir Koch-Schnelldienst GmbH ist allerdings seit
zwei Wochen abgelaufen.

Nach Eingang der Schadensmeldung reagiert der Vertreter der Versiche-
rungsgesellschaft, Herr Heinrich. Aufgrund des umfangreichen Versiche-
rungsbhestandes der K-Mobil GmbH bei der TREU AG schldgt er der Abtei-
lungsleiterin Verkauf von K-Mobil GmbH, Frau Schiller, einen
Besuchstermin vor. Sie vereinbaren, dass an dem geplanten Gesprach
auch der kaufmannische Leiter von K-Mobil GmbH, Herr Garth, und ein
Verkaufer, Herr Soyka, teilnehmen sollen.

1. Stellen Sie Informationen iiber die Verhandlungssituation zusammen.

a Notieren Sie Angaben iiber die Unternehmen, die im Fallbeispiel genannt werden.

Koch-Schnelldienst GmbH K-Mobil GmbH TREU AG

Tatigkeit Schnelldienst (wahrscheinlich
Liefer-Service)

Geschaftsheziehung wird von K-Mobil GmbH mit

mit Firma ... Handys ausgestattet

Mitarbeiter,

die genannt werden
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b Um welche Fragen wird es bei dem geplanten Treffen gehen? Notieren Sie Stichworte und stellen
Sie die Problemstellung zusammenfassend dar.

Zusatzversicherung fiir Handys

Inhalt der Versicherung
Schadensentwicklung

Entscheidung (TREU-AG)
—neue Vertrage
— bestehende Vertrage

Datum der letzten
Schadensmeldung

¢ Welche Griinde bewegen die TREU AG dazu, die Versicherung nicht mehr anzubieten? Welche
Konsequenzen hatte das fiir die K-Mobil GmbH?
d Welche gemeinsamen Interessen haben beide Seiten? Wo gibt es sicher Interessenkonflikte?

2. Definieren Sie den Verhandlungsspielraum auf beiden Seiten und bereiten Sie Argumente fiir
die Verhandlung vor. Arbeiten Sie in zwei Gruppen (A, B).

Gruppe A:  Mitarbeiter der TREU AG
Gruppe B:  Mitarbeiter der K-Mobil GmbH

a Bestimmen Sie unter Beriicksichtigung der Interessen lhres Unternehmens mogliche Forderungen
und mogliche Zugestandnisse. Bereiten Sie entsprechende Argumente vor. Notieren Sie Stichworte.

Verhandlungspunkte Forderungen Zugestandnisse Argumente

Handy-Versicherung aufgeben / weiter anbieten /
in veranderter Form anbieten

Klarung der Ursachen fiir die Haufung von
Schadensfallen

Mittel zur Begrenzung der Schadensfalle
Einschrankung der Haftung

Laufzeit der Versicherung

Kosten der Versicherung fiir die Kunden

Regelung des letzten Schadensfalls
(Koch-Schnelldienst GmbH)

Verlangerung der von K-Mobil-Kunden bereits
abgeschlossenen Versicherungen

Haftung fiir zukiinftige Schadensfalle bei schon
abgeschlossenen Versicherungen
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b Uberlegen Sie, wie Sie in der Verhandlung lhre Ausgangsposition (lhre maximalen Verhandlungs-

\} J Text 5

ziele) und ein ,letztes Angebot“ (Ihre minimalen Verhandlungsziele) formulieren konnen.
Machen Sie Vorschlage.

Also, fiir uns ist die Sachlage folgende: ...

Aus unserer Sicht stellt sich die Sachlage so dar: ...
... Das sind fiir uns die Fakten.

Es liegt auf der Hand, dass . ..

Daraus ergibt sich fiir uns, dass ...

Deshalb gehen wir davon aus, dass ...

Das erkldrt, warum ...

Wir erwarten also, dass ...

Wir konnen/miissen deshalb (leider) (nicht) ...
Wir sehen hier (leider) keine Moglichkelit, . ..
Es ist richtig / mag sein, dass ..., aber ...

Ich glaube, wir haben alle Punkte besprochen.

Ich mache Ihnen jetzt noch einmal folgendes Angebot: ...
Wir sind lhnen jetzt ziemlich weit entgegengekommen!

Hier unser (letztes) Angebot: ...

Also, ich kann Ihnen jetzt folgendes Angebot machen:
Erstens ... Zweitens ... Weiter konnen wir leider nicht gehen.

3. Bereiten Sie sich in lhren jeweiligen Rollen auf das Gesprach vor.

Zwei Vertreter der TREU AG (A, B) begeben sich zum Termin bei der K-Mobil GmbH und werden dort von
zwei Mitarbeitern (C, D) empfangen. Herr/Frau A (TREU AG) und Herr/Frau C (K-Mobil GmbH) kennen sich
schon aus langerer Zusammenarbeit. Sie stellen ihre Kollegen bzw. Kolleginnen vor (B, D).

Z
u

a

unachst unterhalt man sich tiber allgemeine Themen (Wetter, Anreise, neue Gebaude der K-Mobil GmbH

sw.). Herr/Frau A bietet Getranke an. Dann kommt Herr/Frau C zum eigentlichen Thema der Verhandlung.

Sprechen Sie in den Verhandlungsteams lhre Rollen und Ihr Vorgehen bei der Verhandlung ab.

b Notieren Sie wichtige Formulierungen, die Sie in den verschiedenen Phasen der Verhandlung

verwenden wollen.

Phasen einer Verhandlung

I
2

)
S
4
5

~

D

. Eroffnung

. Situationsdarstellung

. Vorschlage zum Vorgehen

. Diskussion: Forderungen, Einwande, Angebote ...
. Festhalten der Ergebnisse

. Abschluss
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4. Fiihren Sie die Verhandlung zwischen den Vertretern der beiden Unternehmen.

a Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfiihrung der beiden Verhandlungspartner.
Notieren Sie die Vorschlage und Forderungen der beiden Seiten sowie die Verhandlungsergebnisse.

Verhandlungspunkte TREU-AG K-Mobil GmbH Ergebnis

Handy-Versicherung aufgeben / weiter
anbieten / in veranderter Form anbieten

Klarung der Ursachen fir die Haufung
von Schadensfallen

Mittel zur Begrenzung der Schadensfalle
Einschrankung der Haftung

Laufzeit der Versicherung

Kosten der Versicherung fiir die Kunden
Regelung des letzten Schadensfalls

Verlangerung der von K-Mobil-Kunden
abgeschlossenen Versicherungen

Haftung fiir zukiinftige Schadensfalle bei
schon abgeschlossenen Versicherungen

Welche Strategien verwenden beide Verhandlungspartner, um ihre Ziele zu erreichen?
Notieren Sie die Haufigkeit der Gesprachsbeitrage anhand der Strichliste.

Beurteilung TREU AG K-Mobil GmbH
Der Gesprachspartner ... A B @ D
—macht Vorschlage zum Vorgehen.

—schldagt Kompromisse, Losungen vor.

—signalisiert Verstandnis fiir die Position der Gegenseite.

— zeigt Bereitschaft fiir Zugestandnisse.

—macht Zugestandnisse.

—lehnt Zugestandnisse ab.

- setzt die Gegenseite unter Druck.

b Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungs-
ergebnisse.

¢ Verhandlungspartner: Erlautern Sie lhre Ziele
und vergleichen Sie sie mit dem Gesprachser-
gebnis. Kommentieren Sie den Verhandlungs-
verlauf aus lhrer Sicht.

d Bei welchen Gesprachspunkten hatten Sie
sprachlich bedingte Probleme (Wortschatz,
Strukturen ...)? Suchen Sie gemeinsam nach
Losungen.
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K-Mobil GmbH (2)
Herr Heinrich (TREU AG) sucht Firma K-Mobil GmbH auf, um mit Frau Schiller (Abteilungsleiterin Verkauf)
und Herrn Garth (kaufmannischer Leiter) das vereinbarte Gesprach zu fiihren. Herr Garth hat einen
weiteren Mitarbeiter, Herrn Soyka (Verkaufer), gebeten, am Gesprach teilzunehmen.
Nach der BegriiBung und dem tiblichen Smalltalk kommt Herr Heinrich auf den Anlass seines Besuchs
zu sprechen.

(e)»4 1. Horen Sie den ersten Teil des Gesprachs.

a Welche Positionen vertreten die Verhandlungspartner im Hinblick auf die beiden Hauptpunkte
der Verhandlung? Notieren Sie Stichworte und erlautern Sie.
TREU AG K-Mobil GmbH
Handy-Versicherung
Grundsatzentscheidung

Regelung der neuen Schadensmeldung
b Wie beurteilen Sie die Verhandlungspositionen auf beiden Seiten? Kreuzen Sie an.

Verhandlungsposition schwacher starker
TREU AG
K-Mobil GmbH

¢ Wie hat Herr Heinrich die Position der TREU AG zum letzten Schadensfall definiert?
Welche Antwort empfehlen Sie den Vertretern von K-Mobil GmbH? Machen Sie Vorschlage.

Das erscheint uns . ..
Wenn Sie ..., dann ...
Aus unserer Sicht ...

(e)»5 2. Horen Sie den zweiten Teil des Gesprachs.

a Wie beurteilen Sie die Verhandlungspositionen in dieser Gesprachsphase?
Kreuzen Sie an und erldutern Sie lhre Antwort.

Verhandlungsposition schwacher starker
TREU AG
K-Mobil GmbH

44



Teil 11 Teil IV Teil VI Teil VII

b Welche Informationen werden ausgetauscht? Notieren Sie Stichworte und stellen Sie sie
zusammenfassend dar.
Informationen
1. Kauferstruktur der K-Mobil GmbH
2. Kaufergruppe mit hohem Anteil an Schadensfallen
3. Griinde fiir die hohe Zahl der Schadensfalle

4. Folgen fir den Umsatz (K-Mobil GmbH), wenn die Handy-Versicherung nicht
mehr angeboten wird

¢ Welche Vereinbarungen werden getroffen? Notieren Sie Stichworte und stellen Sie sie zusammen-
fassend dar.
Vereinbarungen
1. Regelung des Schadensfalls (Koch-Schnelldienst GmbH)
2. Zielgruppe fir ein modifiziertes Versicherungsangebot
3. Laufzeit der Versicherung

4. Termine flr die Ausarbeitung des neuen Versicherungsangebots

3. Wie schatzen Sie das Verhandlungsergebnis fiir beide Unternehmen ein? Notieren Sie
»T“ (= TREU AG) und ,,K“ (= K-Mobil GmbH) in der Grafik. Erlautern Sie lhre Wertung.

" 2. Aufgeben der 5. Kooperative

oga eigenen Position Losung

=

£

E 3. Kompromiss

2

= | 4. Ergebnislose 1. Durchsetzung
Verhandlung der eigenen

Maximalziele

- { . stort k- 3 N —
Durchsetzungswille (aus: Rhetorik: Hart verhandeln

erfolgreich argumentieren)
4. Vergleichen Sie verschiedene Verhandlungsstile.

Die Gesprachsaufnahme im Fallbeispiel zeigt einen moglichen Verhandlungsverlauf zwischen deutschen
Verhandlungspartnern. Geschaftspartner aus anderen Landern beschreiben den Verhandlungsstil auf deut-
scher Seite haufig als ,hart in der Sache®, jedoch ,respektvoll gegeniiber den Personen®.

a Lesen Sie den Text (S. 63—64). Entspricht das Vorgehen der Verhandlungspartner und -partnerinnen
im Fallbeispiel dieser Beschreibung? Nennen Sie konkrete Gesprachsheitrage, die den Verhand-
lungsstil belegen.

b Wiirde eine solche Verhandlung zwischen Geschaftspartnern und -partnerinnen lhres eigenen
Kulturkreises ahnlich oder anders verlaufen? Diskutieren Sie im Kurs.
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1. Wahlen Sie eine dhnliche Verhandlungssituation aus lhrem beruflichen Alltag. Stellen Sie ent-
sprechende Informationen zusammen.

a Notieren Sie Stichworte zu den folgenden Punkten.

Unternehmen A: B:
Art der Geschaftsheziehung

Verhandlungsgegenstand

Verhandlungspartner

Informationen zum Kontext der Verhandlung

Interessenlage auf beiden Seiten

) b Arbeiten Sie in zwei Gruppen. Legen Sie die Verhandlungsziele und den Verhandlungsspielraum fest.
IJ s.51 ¢ Notieren Sie wichtige Formulierungen, die Sie bei der Verhandlung verwenden wollen.

2. Fiihren Sie die Verhandlung mit lhren Geschaftspartnern und -partnerinnen.

a Zwei Beobachter beurteilen die Gesprachsfithrung der beiden Verhandlungspartner.
Notieren Sie die Vorschlage und Forderungen der beiden Seiten sowie die Verhandlungsergebnisse.

Verhandlungspunkte Verhandlungspartner A Verhandlungspartner B Verhandlungsergebnis

2;

Welche Strategien verwenden beide Verhandlungspartner, um ihre Ziele zu erreichen?
Notieren Sie die Haufigkeit der Gesprachsbeitrage anhand der Strichliste.

Beurteilung Unternehmen A Unternehmen B
Der Gesprachspartner ... A B C D
— macht Vorschlage zum Vorgehen.

—schlagt Kompromisse, Losungen vor.

—signalisiert Verstandnis fuir die Position des Partners.

- zeigt Bereitschaft fuir Zugestandnisse.

— macht Zugestandnisse.

— lehnt Zugestandnisse ab.

— setzt die Gegenseite unter Druck.

b Beobachter: Erlautern Sie die Beobachtungsergebnisse.

¢ Verhandlungspartner: Erlautern Sie lhre Ziele und vergleichen Sie sie mit dem Gesprachsergebnis.
Beschreiben Sie den Verhandlungsverlauf aus lhrer Sicht.

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

1. Sie leiten ein Gesprach
a Sie eroffnen ein Gesprach (zwischen Mitarbeitern)
Sie erinnern an den Anlass
Sie machen Vorschlage zum Vorgehen
Sie fordern zu Beitragen/Vorschlagen auf
Sie steuern die Diskussion
Sie halten (Zwischen-)Ergebnisse fest
Sie schlieBen ein Gesprach ab
Sie sichern das Verstandnis
a Sie stellen klarende Fragen
b Sie signalisieren ,aktives Zuhoren*
¢ Sie bitten um Wiederholung oder Klarung einer AuBerung
d Sie paraphrasieren oder prazisieren lhre AuRerungen
3. Sie verhandeln
a Sie formulieren Ihre Ausgangsposition
b Sie duBern Wiinsche
¢ Sie bitten um einen Gefallen
d Sie stellen Forderungen
e Sie akzeptieren Bitten/Forderungen
f Sie weisen Bitten/Forderungen zuriick
g Sie stimmen Argumenten eines Gesprachspartners zu
h Sie weisen Argumente eines Gesprachspartners zuriick
i Sie signalisieren lhre Bereitschaft zu Zugestandnissen
j Sie knlipfen Zugestandnisse an Bedingungen
k Sie lehnen Zugestandnisse ab
| Sie schlagen Losungen/Kompromisse vor
m Sie formulieren Einwande
n Sie antworten auf Einwande
4. Sie verhandeln iiber ein Angebot (Hersteller/Kunde)
a Sie fragen bei Kunden nach
b Sie bitten Hersteller/Lieferanten um ein giinstigeres Angebot
¢ Sie fordern von Herstellern/Lieferanten ein giinstigeres Angebot
d Sie setzen lhre Verhandlungspartner unter Druck
e
f
8
h

o 0 Qo N T

N

Sie mochten Ihre Verhandlungspartner positiv einstimmen
Sie gehen auf Wiinsche/Forderungen von Kunden ein
Sie lehnen Forderungen von Kunden ab
Sie formulieren ein ,letztes Angebot*
. Sie verhandeln iiber Veranderungen lhrer beruflichen Situation
a Sie nehmen ein Angebot an
b Sie lehnen ein Angebot ab

(%))
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Vielen Dank, dass Sie den Termin jetzt so kurz-
fristig einrichten konnten.

* Da wir ja alle wenig Zeit haben, ...

— ... mache ich keine langen Vorreden.
— ... komme ich gleich zum Thema.

Da alle da sind, beginnen wir am besten sofort.

Sie wissen, es gehtum ... /darum, dass ...
Sie wissen (ja), worum es geht. ...

Ich hatte mit Ihnen diesen Termin vereinbart,
um ...

Das Thema / Der Hauptpunkt unserer Bespre-
chung st ...

Vielleicht sollten wir zundchst klaren, ...
Wir haben ... (Stunde/n) Zeit. Ich schlage
folgendes Vorgehen vor: ...

Am besten gehen wir so vor: ...

Es gibt folgende Alternativen: ...

Sind Sie damit einverstanden, wenn wir so
vorgehen: ...?

Wer maochte beginnen?

Wer mochte sich dazu dufSern?

Wer hdtte hier einen Vorschlag?
Frau/Herr ..., wollen Sie beginnen?
Herr/Frau ..., darf ich Sie (auch) um lhre
Stellungnahme/Meinung bitten?

Teil IV

Teil VII

Teil VI

Ich glaube, so kommen wir jetzt nicht weiter!
Wir sollten vielleicht ...

Wir miissten jetzt wirklich zu einem Kompromiss
kommen: ...

Konnen wir dazu jetzt eine Entscheidung treffen?
Konnen wir diesen Punkt jetzt abschliefsen

und ...?

Wir sollten diesen Punkt zuriickstellen und
zundchst ...

Wir sollten die Zeit nicht aus den Augen verlieren
und sollten zum ndchsten Punkt iibergehen.

Ich halte folgendes Ergebnis fest: ...

Wir haben uns jetzt darauf geeinigt, dass ...

Wir sind uns also einig, dass ...

Ich habe mir jetzt Folgendes notiert: ...

Sind wir uns also einig, dass ...?

Wir sind also iibereingekommen, dass Sie/wir ...
Darf ich noch mal festhalten, was wir jetzt
vereinbart haben: . ..

Sind Sie mit der folgenden Zusammenfassung
unseres Gesprdachsergebnisses einverstanden?
Wir/Sie ...

Ich fasse noch mal kurz zusammen: ... Habe ich
etwas vergessen/iibersehen?

Ich habe mir jetzt Folgendes notiert: ... Ent-
spricht das dem Stand unserer Vereinbarung?

Ich denke, wir konnen mit dem Ergebnis
zufrieden sein.

Mir scheint, wir haben eine gute Losung
gefunden.

Aus meiner Sicht haben wir alle Punkte
besprochen.

Gut, dann war es so weit! (Oder haben Sie noch
Fragen?)

Vielen Dank fiir das konstruktive Gesprdch.
Schon, das wir zu einer Vereinbarung
gekommen sind, die alle zufrieden stellt.
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Konnten Sie Ihren Vorschlag / Ihre Forderung noch einmal erldutern?

Verstehe ich Sie jetzt richtig: Sie erwarten / schlagen vor / wiinschen, dass ...?

Ich bin nicht sicher, Sie richtig verstanden zu haben. Bedeutet das, dass ...?

Was meinen Sie genau mit ... / verstehen Sie unter ...?

Lassen sie mich das noch mal mit meinen Worten zusammenfassen: ...

Das geht mir jetzt etwas zu schnell. Lassen Sie mich noch mal auf den Punkt ... zuriickkommen.
Ich maochte gern sicher gehen, dass ich Ihren Vorschlag richtig verstanden habe: Sie mochten ...?
An welche Grofsenordnung denken Sie bei ... / dabei?

Mit anderen Worten: Sie erwarten, dass ...

Konnen Sie das etwas genauer erkldren ...?

Was sind genau Ihre Vorstellungen in Bezug auf ...?

Konnen Sie mir da eine Grofsenordnung nennen?

Woran hatten Sie bei ... gedacht?

Es klingt so, als ob ...

Es scheint Ihnen also, dass ...

Habe ich Sie richtig verstanden: ...?

Ich frage mich, ob ...

Ich habe den Eindruck, Sie sind verdrgert iiber ... / zufrieden mit ...
Ich iiberlege gerade, ob ... fiir Sie das Richtige wiire.

Lassen Sie mich noch mal mit meinen Worten sagen, was ich eben verstanden habe.
Sie denken/glauben, dass ...

Sie haben das Geftihl, dass ...

Wenn ich Sie richtig verstehe, mochten Sie ...

Sie meinen also, . ..

Ich habe jetzt verstanden, dass Sie ...

Was Sie jetzt sagen, fasse ich so auf: ...

Ist es richtig, dass Sie besonderen Wert auf ... legen?

Entschuldigen Sie, ...

— ... konnten Sie das bitte noch einmal wiederholen?

— ... konnten Sie etwas langsamer sprechen?

— ... Ich bin nicht sicher, ob ich das richtig verstanden habe: ...

Haben Sie gesagt, ... / Meinen Sie, ... / Habe ich richtig verstanden, dass ...?

Darf ich Sie bitten, das noch einmal zu wiederholen / etwas langsamer zu sprechen?
Waren Sie so freundlich, das noch einmal zu erkldren?

Ich bin nicht sicher, ob ich mich klar ausgedrtickt habe / wirklich verstdndlich gemacht habe: ...
Ich wollte Folgendes sagen: ...

Was ich damit sagen wollte: ...

Ich formuliere es noch einmal anders: ...
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Also, fiir uns ist die Sachlage folgende: ...

Aus unserer Sicht stellt sich die Sachlage so dar: ...

... Das sind fiir uns die Fakten.

Es liegt auf der Hand, dass ...

Der derzeitige Stand (der Dinge) ist folgender: ...
Daraus ergibt sich fiir uns, dass ...

Deshalb gehen wir / gehe ich davon aus, dass . ..

Das erkldrt, dass/warum ...

Wir erwarten / Ich erwarte also, dass . ..

Ich sehe / Wir sehen hier (leider) keine Moglichkeit, ...

Ich mochte ... / hatte gern ... / wiinsche mir ...
Ich wiirde (natiirlich) am liebsten ...

Es wadre natiirlich schon, wenn . ..

Es wdre mir am liebsten, wenn ...

Es wiirde mir am besten passen/gefallen, wenn . ..
Konnte/Diirfte ich ...?

Konnten Sie nicht ...?

Vielleicht konnten Sie ...?

Ware es lhnen (nicht) moglich, ...?

Sie wiirden mir einen grofsen Gefallen tun, wenn Sie ...

Sie wiirden mir natiirlich sehr entgegenkommen, wenn Sie ...

Ich erwarte/verlange, dass ...

Ich fidnde es normal, dass ...

Fiir mich kommt aufSer ... eigentlich nichts infrage.
Ich gehe davon aus, dass ...

Ich mochte Sie bitten, ...

Gut, ich kann Ihnen entgegenkommen: ...

Ja, damit bin ich einverstanden.

Das finde ich / erscheint mir akzeptabel.

Gut, ich bin bereit ...

Das ist zwar eigentlich gegen ... / nicht ..., aber ...
Eigentlich ist das nicht ..., aber ...

Ausnahmsweise bin ich bereit ... / konnen/diirfen Sie ...
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Tut mir Leid, aber ...

Das kann ich jetzt so nicht ganz akzeptieren.

(In dieser Angelegenheit) ... kann ich Ihnen leider nicht entgegenkommen.

Ich bin nicht bereit, ... zu ...

Es steht aufSer Frage, dass wir/ich ...

Sie konnen (doch) nicht von uns/mir erwarten, dass ...

Diese Bitte / Diesen Wunsch kann ich (Ihnen) leider nicht erfiillen, denn ...

Natiirlich wiirde ich IThnen wirklich gern helfen/entgegenkommen, aber in diesem Fall kann ich nicht/
nichts ...

Sonst ware das kein Problem, aber ausgerechnet ...

Sie haben sicherlich Verstandnis dafiir, dass wir Ihre Bitte / Ihren Wunsch/diese Forderung nicht erfiillen
konnen.

Gut, da gebe ich Ihnen Recht.

Da stimme ich lhnen zu.

Damit haben Sie sicher Recht.

Das leuchtet mir ein.

Das kann ich nachvollziehen.

Das stimmt. / Das ist richtig.

Ja, einverstanden.

Das erscheint mir iiberzeugend. / Das iiberzeugt mich.

Das kann ich jetzt so nicht ganz akzeptieren.

Da kann ich Ihnen leider nicht etgegenkommen / Recht geben / zustimmen.
Damit bin ich nicht (ganz/wirklich) einverstanden.

Das sehe ich anders.

Das tiberzeugt mich nicht (ganz/wirklich).

Dieses Argument kann ich nicht gelten lassen.

Also, ich wdre eventuell bereit, ...

Wenn dieser Punkt so wichtig fiir Sie ist / Damit das Problem gelost ist, konnte ich ...
Ausnahmsweise konnte ich / konnten wir vielleicht ...

Eigentlich machen wir das normalerweise nicht, aber ...

Das ist zwar nicht in meinem/unserem Interesse, aber ich komme Ihnen gern entgegen und ...
Vielleicht/Sicher lasst sich da etwas machen.

Also, wenn ich/Sie ..., dann erwarte ich auch, dass ...

Ich ware eventuell beretit, ... allerdings/aber ...

Nur wenn Sie/ich ..., wire ich damit einverstanden, ...

Wenn Sie bereit sind, ..., konnen wir lhnen . ..

Wir bieten Ihnen gern ..., allerdings miissten Sie / miisste die Firma ...
Wenn Sie ..., dann konnen wir natiirlich ...
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Wenn Sie hier Zugestiandnisse von meiner Seite erwarten, miissten Sie ...

Angenommen, wir wiirden Ihnen bei ... entgegenkommen, waren Sie dann bereit ...?

Wir kommen Ihnen bei ... gern entgegen, wenn Sie ...

Wir wiirden Ihnen bei ... entgegenkommen, wenn wir fiir die Punkte ... und ... eine befriedigende
Losung finden.

Ich kann / Wir konnen Ihnen da (leider) nicht entgegenkommen(, denn ... ).
Nein, ich bin / wir sind nicht bereit / in der Lage, ...

Das ist unmaglich / nicht machbar, denn ...

Das steht aufSer Frage.

Wir pfiegen grundsdatzlich nicht/kein ... zu ...

Aufgrund der Marktlage / ... ist es mir/uns leider nicht moglich, ...

Ich sehe / Wir sehen leider keine Moglichkeit, ..., denn ...

Wie wdre es, wenn wir ...?

Vielleicht bringt es uns weiter, wenn wir ...

Sollten wir (es) nicht einfach (so machen:) ...?

Ware es kein Ausweg / eine Losung, wenn wir ...?

Wenn ich Ihnen einen Vorschlag machen darf: ...

Ich komme Ihnen gern auf halbem Weg entgegen: Ich ... und Sie ...

Es ist sicher in unser beider Interesse, einen Kompromiss zu finden. Deshalb schlage ich vor, dass Sie ...
und ich dann ...

Konnen wir uns darauf einigen, dass Sie ... und wir ...?

Also, wenn Sie ..., dann kann ich / konnen/wiirden wir . ..

Also, ich komme Ihnen gern bei/mit ... entgegen, wenn Sie ...

Ein Zugestdandnis von lhnen bei ... wiirde mir ein Entgegenkommen im Hinblick auf ... erleichtern.

Ich sehe folgende Schwierigkeiten: ...

Das ist deswegen ein Problem / keine Losung (fiir mich), weil ...
Das hatte fiir mich/uns ... zur Folge, dass ...

Wie soll/kann ich ..., wenn ...?

Und was wiirde aus ... (werden), wenn ...?

Ja / Gut/ Ich verstehe, aber trotzdem ...

Es ist richtig / mag sein, dass ..., aber ...

Dagegen spricht fiir mich / uns, dass ...

Ich sehe nicht, welchen Vorteil diese Losung fiir mich/uns hatte.

Dieses Problem stellt sich haufig/manchmal. Wir schlagen deshalb die folgende Losung vor: ...

Sie haben Probleme mit ... / Sie sind besorgt um ... / nicht zufrieden mit ... Lassen Sie uns gemeinsam
liberlegen, wie wir hier eine Losung finden konnen.

Ich habe den Eindruck, dass Sie nicht wirklich an ... interessiert sind. Ist das richtig?

Ja, das ist natiirlich ein Problem. Welche Maglichkeiten sehen Sie, eine befriedigende Losung zu finden / ...?
Ich verstehe natiirlich Ihr Problem / Ihre Bedenken, aber Sie wissen sicher / wir konnen nicht ...
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Glauben Sie nicht, dass Sie ... konnten?

Sehen Sie keine Moglichkeit, ...?

Angenommen, Sie/wir wiirden ... Wire das eine befriedigende Losung fiir Sie?

Das ist richtig. / Das stimmt. / Da haben Sie Recht. Allerdings/Aber Sie sollten nicht vergessen / auch
beriicksichtigen, dass ...

Ich verstehe Ihren Einwand nicht. Sie/Wir konnen doch ...

Da muss ich Sie vor eine klare Wahl stellen: Entweder Sie ..., oder Sie ...

Sie konnen doch nicht (von der Firma) erwarten, dass ...

Darauf konnen wir / kann ich leider keine Riicksicht nehmen: Sie miissen ...

Ich wollte nur kurz nachfragen, ob Sie unser Angebot, das wir lhnen in der letzten Woche zugeschickt
haben, schon erhaltern haben / priifen konnten.

Sie hatten uns eine Anfrage zugeschickt und ich wollte mich erkundigen, ob unser Angebot ... lhren
Anforderungen entspricht.

Sie hatten uns eine Anfrage zugeschickt und nun wiirde ich natiirlich gern wissen, was Sie von unserem
Angebot halten.

Wir haben bisher noch keine Antwort von Ihnen auf das Angebot, dass wir lhnen vor einer Woche
zugeschickt haben, erhalten. Deshalb ...

Das Angebot, das wir Ihnen letzte Woche zugeschickt haben, miissten Sie sehr schnell wahrnehmen,

da unsere Kapazitdten zurzeit stark ausgelastet sind.

Was die Preise / die Lieferfristen / ... betrifft: Lasst sich da nicht etwas machen?

Konnten Sie uns bei den Preisen / Zahlungsbedingungen / ... nicht etwas entgegenkommen?

Wir miissten noch einmal iiber ... sprechen: ...

Als langjahriger Kunde bei Ihnen erwarten wir ...

Grundsatzlich interessiert uns lhr Angebot, aber wir haben ein Problem mit dem Preis/ ...

Wir wollen natiirlich gern mit Thnen im Geschdft bleiben, aber sie miissten uns bei ... entgegenkommen.

Die Preise/Lieferfristen/..., die Sie in lhrem Angebot nennen, entsprechen nicht unseren Vorstellungen.
Sie miissten uns da einen akzeptableren Vorschlag machen.

Ihre Preise/Zahlungsbedingungen/... konnen wir so nicht akzeptieren / sind fiir uns nicht akzeptabel!
Wir konnen Ihnen den Auftrag nur geben, wenn ...

Wenn Sie mit uns ins Geschdft kommen wollen / den Auftrag von uns bekommen wollen, miissen Sie ...
Sie verlangen ... Ich erwarte, dass Sie mir da ein besseres Angebot machen.

Die Angebote Ihrer Wettbewerber sind wesentlich giinstiger, was ... betrifft!
Mit diesem Angebot haben Sie keine Chance: ...

Sie kennen die Marktlage und wissen, dass ...

Sie wissen ja, dass es eine Reihe neuer Anbieter in Ihrem Bereich gibt.

Wir haben Ihr Angebot bekommen und ich sage Ihnen gleich, dass ...

Wir haben mehrere Angebote Ihrer Wettbewerber vorliegen: ...
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Ich bin Ihnen doch auch bei verschiedenen Gelegenheiten entgegengekommen. Ich darf sicher hoffen,
dass ...

Ich habe die Zusammenarbeit mit Ilhnen immer geschatzt. Wir werden sicher auch dieses Mal zu einem
befriedigenden Ergebnis kommen.

Sie kennen ja die Lage und im Augenblick wiirde es uns natiirlich helfen, wenn ...

Sie waren bisher mit unseren Lieferungen / ... zufrieden, ...

Sie wissen, dass wir zurzeit in einer etwas schwierigen Phase sind, deshalb ...

Uns liegt natiirlich viel daran, unsere langjahrige Geschdftsbeziehung fortzusetzen, ...

Wir arbeiten doch nun schon seit ... zusammen und ich habe Sie immer als fairen Geschdftspartner
geschatzt.

Wir haben Ihnen als langjahrigem Kunden doch bisher immer besonders giinstige Konditionen
geboten / ...

Wir haben Ihr Unternehmen bisher immer als zuverldssigen Lieferanten/Partner geschdtzt.

Wir sind ja bisher immer zu einer befriedigenden Losung fiir beide Seiten gekommen, also ...

Wir sind seit vielen Jahren Kunde bei Ihnen und diirfen sicher erwarten, ...

Wir sind doch bisher immer zu einem befriedigenden Abschluss gekommen.

* Ich will gern versuchen, lhnen mit einem besseren Angebot / ... entgegenzukommen. Ich lasse das noch
mal in der ... (Abteilung) durchrechnen/iiberpriifen.

Entsprdche die folgende Losung / das folgende Angebot Ihren Vorstellungen zu diesem Punkt?

Ich verstehe Ihr Problem/Anliegen / Ihren Wunsch und iiberlege mir, ob/wie / in welchem Ausmafs wir
Ihnen entgegenkommen konnen.

Ja, ich sehe das Problem. Was halten Sie von folgender Losung?

Gut, ich bin bereit, Ihnen bei den Preisen/Fristen/... ... entgegenzukommen.

Vielleicht ldsst sich bei den Preisen/Fristen/... etwas machen. Waren Sie mit ... einverstanden?
Aufgrund unserer langen Geschaftsbeziehungen kommen wir Ihnen gern bei ... entgegen.

Wir haben zwar keinen sehr grofsen Spielraum, doch werden/konnen wir lhnen als langjahrigem Kunden
einen Preisnachlass von ...% gewdhren / ...

Wir wiirden Ihnen gern bei ... entgegenkommen, aber wir haben da leider absolut keinen Spielraum.
Sie wissen, dass ...

Wir pflegen grundsdatzlich keinen Rabat / keine langeren Zahlungsristen / ... ... zu gewdhren.

Wegen ... konnen wir unser Angebot leider nicht verdndern.

Wir haben Ihnen als langjahrigem Kunden schon die giinstigsten Konditionen eingerdumt. Aufgrund ...
konnen wir leider ...

Unser Angebot entspricht den derzeitigen Marktkonditionen. Wir sehen keine Moglichkeit, Ihnen einen
Rabatt einzurdumen / ...

Wir konnen aufgrund der Rohstoffpreise / ... kein giinstigeres Angebot machen.

Die derzeitige Marktlage erlaubt uns nicht, lhnen ein anderes Angebot zu machen.

Wir sehen leider keine Moglichkeit, ..., denn ...

Sie kennen die Marktlage genauso gut wie ich: ...

Wenn unser Angebot nicht Ihren Vorstellungen entspricht, sollten Sie ...

Wenn Sie zu den genannten Konditionen bestellen wollen, miissen Sie sich sehr schnell entscheiden.
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Ich glaube, wir haben alle Punkte besprochen. Ich mache Ihnen jetzt noch einmal folgendes Angebot: ...
Wir sind Ihnen jetzt ziemlich weit entgegengekommen! Hier unser (letztes) Angebot: . ..

Also, ich kann Ihnen jetzt folgendes Angebot machen: Erstens ... Zweitens ... Weiter konnen wir leider
nicht gehen.

W

ie verhandeln iiber Veranderungen lhrer beruflichen Situation

Das ist ein interessantes Angebot, das ich gern annehme.
Ich freue mich iiber die Chance, die mir da geboten wird.
Vielen Dank fiir das Angebot. Ich werde mein Bestes tun.
Den Vorschlag nehme ich gern an.

Also, ich bin sehr dankbar fiir dieses Angebot, aber ...

Vielen Dank fiir dieses interessante Angebot. Leider / Zu meinem Bedauern wird es mir nicht moglich
sein, ...

Ich sehe natiirlich den Vorteil dieses Angebots, aber ...

Es wiirde mich wirklich sehr interessieren, an ... teilzunehmen, aber leider ...

Ich hoffe auf Ihr Verstiandnis, wenn ich dieses Angebot leider ablehnen muss. . ..

Ich ..., deshalb sehe ich keine Moglichkeit, ...

Ich glaube nicht, dass ich ..., denn ...

Eine Teilnahme an ... kommt leider fiir mich nicht infrage, da ...
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I, D 1., Seite 27

Eine Verhandlung iiber berufliche
Veranderungen

Kiefer: ...ja,und deshalb mochten wirSie also fir dieses
Austauschprogramm vorschlagen, Herr Bonca. Was mei-
nen Sie dazu?

Bonca: Ja, also ... Ich muss Thnen sagen, dass mich die-
ser geplante Aufenthalt in Deutschland vor sehr groRe
Probleme stellen wiirde.

Kiefer: |a, ich habe bereits bei meinen Ausfiihrungen
lhre Zuritickhaltung bemerkt.

Bonca: Ja, da haben Sie Recht, Frau Kiefer. Ich habe ge-
wichtige private Griinde, die es mir sicher unmoglich
machen, fur ... fir ein Jahr nach Deutschland zu ge-
hen.

Kiefer: Herr Bonca, Sie wissen, dass wir fiir diese MaR-
nahme nur Personen ansprechen, die uns durch ihre
Arbeitseinstellung und Leistung aufgefallen sind. Es
misste Sie doch reizen, ein fremdes Land, eine fremde
Kultur kennen zu lernen ...

Bonca: Ja, sicher ...

Kiefer: ... nun, vielleicht konnen Sie mir Naheres erlau-
tern, damit wir eine gemeinsame Losung finden konnen.
Sie wissen, dass viele Mitarbeiter auf dieses Angebot war-
ten.

Bonca: Ich bin der Firma auch sehr dankbar fiir dieses
Angebot, verstehen Sie mich bitte nicht falsch. Aber ...
also, fiir mich kommt dies einfach zur falschen Zeit.

Kiefer:  Zur falschen Zeit? Wie meinen Sie das?

Bonca: Sehen Sie, ich bin verheiratet und habe drei
noch kleine Kinder. Ich kann meine Familie nicht einfach
hier fiir ein Jahr zurticklassen oder aus lhrem gewohnten
Umfeld nehmen. Meine Frau misste eine neue Stelle
suchen und die Kinder missten wir fiir ein Jahr aus der
Schule nehmen. Also, das mochte ich meiner Familie
nicht zumuten.

Kiefer: Ja, das verstehe ich. Aber ...

Bonca: Hinzu kommt, dass wir vor einem halben Jahr
eine neue Wohnung gekauft und dafiir einen Kredit auf-
genommen haben. Wir konnen die doch jetzt nicht ein-
fach leer stehen lassen. Und dann ... wissen Sie ... und
auBerdem wohnen die Eltern meiner Frau im gleichen
Haus und wir kimmern uns um sie. Sie sehen, wie
schwierig das alles ware, ...

Kiefer: Ja ... Ja, ich verstehe lhre Bedenken, Herr Bonca
... Sind Sie damit einverstanden, wenn wir uns dartiber
unterhalten, welche Losungen fiir Ihre Probleme es ge-
ben konnte?

Bonca: )a, gern, aber ich sehe da derzeit keine Losung

Kiefer:  Lassen Sie uns das gemeinsam tiberprifen. Also,
grundsatzlich gibt es zwei Moglichkeiten: Zunachst die,
dass Sie alleine nach Deutschland gehen und alle zwei
Monate einen Heimflug zur Familie in Anspruch nehmen
konnen. Die zweite Moglichkeit ist die, dass Sie lhre Fa-
milie mitnehmen.

Bonca: )a, aber meine Wohnung ...

Kiefer:  Nun Ihre Wohnung ... Ihre Wohnung, Herr Bon-
ca, konnte fiir das Jahr von unserem Unternehmen ge-
mietet werden. Unser Relocation-Service steht immer
wieder vor dieser Situation und hat entsprechende Lo-
sungen entwickelt: Ihre Wohnung wiirde nur an ausge-
wahlte Mitarbeiter weitervermietet werden, die auch fir
ein Jahr hier einen Einsatz wahrnehmen.

Bonca: Hmm, sicher konnte ich alleine gehen, aber ...
meine Kinder sind einfach in einem Alter, wo sie ihren
Vater hier brauchen. Auch wiirden die Eltern meiner
Frau kein Verstandnis dafiir haben, wenn wir sie allein
zurticklassen wiirden.

Kiefer:  Nun ich verstehe, dass Ihre Familie eine grofSe
Bedeutung hat. Aber, sie wird es doch sicher auch zu
schatzen wissen, dass Sie, Herr Bonca, unter den zehn
Auserwdhlten unseres Unternehmens sind — und das
nicht ohne Grund, nicht? Soweit ich weil3, spielt die Stel-
lung in der Firma doch auch eine wichtige Rolle — eben-
so wie die Familie. So eine Chance wirft man nicht ein-
fach weg.

Bonca: Also ... Ich habe das Gefiihl, dass Sie nicht wirk-
lich verstehen, dass ich hier Verpflichtungen habe ...

Kiefer:  Doch, doch, ich verstehe Sie sehr, sehr gut Herr
Bonca. Aber die Firma hat nun einmal Prioritat. Wenn Sie
an dem Programm teilnehmen, steigen die Chancen auf
eine Beforderung erheblich. Sie hatten also ein hoheres
Gehalt und konnten damit auch Ihren Kredit viel besser
abbezahlen. Sehen Sie es doch einmal aus dieser Per-
spektive.

Bonca: Und wer garantiert mir diese Beforderung? Was
ist, wenn die Beforderung wegen Veranderungen im Un-
ternehmen nicht realisiert wird? Sie verstehen sicher,
dass ich da gern eine feste Zusicherung hatte.

Kiefer: ]a, aber das ist in unserem Unternehmen nicht
tiblich. Also, die zukiinftige Beforderung kann ich thnen
—so Leid es mir tut — nicht schriftlich geben! Aber ...
schauen Sie sich die Kollegen und Kolleginnen an, die
bisher an diesem Programm teilgenommen haben: Die
haben fast alle anschlieBend neue Verantwortungen
tibernommen.
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Bonca: Ja, aber garantiert wird das nicht! Gibt es denn
dann zumindest eine schriftliche Vereinbarung, dass ich
auf jeden Fall meine ... meinen alten Arbeitsplatz wie-
derbekommen wiirde?

Kiefer: Also, wenn lhnen dadurch die Entscheidung
leichter fallen sollte, geben wir Thnen gern eine ,Riick-
fahrkarte” fiir lhren alten Arbeitsplatz. Was halten Sie
davon?

Bonca: Ja, also ... die Vorteile sehe ich naturlich auch.
Sie haben vorhin schon das Thema Heimfliige angespro-
chen. Wie sieht das aus, tragt da die Firma die Kosten?

Kiefer:  Nun es ist vorgesehen, das die Firma den Mitar-
beitern, die das Jahr im Ausland verbringen, funf Flige
zur Verfiigung stellt.

Bonca: Funf ... naja. Daswiirde bedeuten, dasich mei-
ne Familie, gesetzt den Fall sie bleibt hier, dann alle zwei
Monate sehen konnte.

Kiefer:  Richtig.

Bonca: Also ... sie wenigstens jeden Monat sehen zu
konnen, das ware mir wirklich sehr wichtig ...

Kiefer: |a, ja.Alsoich kann Sie gut verstehen, glauben Sie
mir, aber zwolf Flige im Jahr, das ist wirklich nicht drin!
Allerdings nehmen nicht alle Mitarbeiter die Fliige in An-
spruch. So ergibt sich meist ein zusatzliches Kontingent
von Fliigen, die wir dann frei disponieren. ... Also, ich
konnte lhnen zusichern, dass wir Thnen einen weiteren
Flug reservieren konnen. Was halten Sie davon?

Bonca: Naja ...

Kiefer: Und wie gesagt, es besteht ja immer auch noch
die andere Moglichkeit, namlich dass Sie lhre Familie
mitnehmen, nicht? Also, wir stellen IThnen vor Ort eine
entsprechende Wohnung zur Verfigung. Und auBBerdem
haben Sie Anrecht auf zwei Heimfluige.

Bonca: Hmm. Natrlich ware es schoner, wenn meine
Familie dabei ware. Aber ... wie kann ich ihr zumuten,
ein Jahr lang in einem fremden Land zu leben und dann
wieder hierher zurtick zu mussen, kaum dass sie sich ein-
gelebt haben?

Kiefer:  Also Ihre Kinder konnen eine bekannte interna-
tionale private Schule besuchen. Auch diese Kosten wiir-
de die Firma tibernehmen. Die Schule wird von allen
Mitarbeitern gelobt, die ihre Kinder dort hingeschickt
haben.

Bonca: Ja ...

Kiefer: Ja, und es gibt ein spezielles Integrationspro-
gramm mit intensiven Deutschkursen fur die Kinder.
Und die lernen ja in der Regel sehr schnell, nicht? Das
Klassenziel wird normalerweise erreicht, so dass sie bei
der Riickkehr problemlos in ihre alte Klasse zuriickkeh-
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ren konnen. Der Vorteil ist, das sie dann noch eine zu-
satzliche Sprache beherrschen.

Bonca: Das ist natiirlich richtig. Aber fiir meine Frau ...

Kiefer:  Wenn lhre Frau das wiinscht, Herr Bonca, dann
kann Sie selbstverstandlich zusammen mit den Frauen
Ihrer Kollegen ebenfalls Deutsch lernen, das ist gar kein
Problem. So ein Kurs erleichtert ja auch den sozialen An-
schluss. Glauben Sie nicht, dass das Ihre Frau auch reizen
konnte?

Bonca: Nun ich werde natirlich mit ihr dartber spre-
chen. Wie sahe es denn mit meiner Arbeit in der Firma
aus? Da ware ja dann vieles neu fiir mich. Ich mochte da
natirlich nicht ... wiesoll ich sagen ... als  Hilfsarbeiter*
eingesetzt werden!

Kiefer: Diese Befiirchtungen kann ich zerstreuen. Das
ware nichtim Interesse der Firma! Sie sind von Anfangan
in interessante Projekte eingebunden.

Bonca: )a aber, das geht doch nicht von heute auf mor-
gen. Ich musste mich doch erst tiberhaupt mal in dieser
neuen Umwelt zurecht finden.

Kiefer: )a, aber bevor Sie nach Deutschland gehen, neh-
men Sie an einem Vorbereitungsprogramm teil, dass Sie
auf Ihren Aufenthalt und die neue Arbeitsumgebung
vorbereitet.

Bonca: )a, gut ... aber das Problem besteht ja auch fir
meine Familie. Die muss ja dann auch dort leben,
nicht?

Kiefer:  Also ... dieses Vorbereitungsprogramm ist nur
fur die Mitarbeiter bestimmt ... Es gibt da ja auch eine
ganze Reihe technischer Aspekte.

Bonca:  Sicher.

Kiefer:  Aber wenn lhre Frau und Ihre Kinder schon vor-
her mit dem Erlernen der deutschen Sprache beginnen
wollten, konnten wir da dannvielleicht iiber einen finan-
ziellen Beitrag reden.

Bonca: Hmm. Das wirde die Umstellung vielleicht er-
leichtern ... Was ich noch sagen wollte: Sie haben vorhin
schon das Thema Unterkunft angesprochen.

Kiefer: )a, gut das Sie mich daran erinnern. Also falls Sie
alleine gehen, steht Ihnen ein voll eingerichtetes Appar-
tement zur Verfiigung. Dieses ist komfortabel eingerich-
tet und verfiigt auBerdem noch tber ein Gastezimmer.

Bonca: Und wenn meine Familie mich begleitet?

Kiefer:  Dann haben Sie die Moglichkeit, eine komfortab-
le Wohnung im Stadtzentrum zu beziehen. Wir konnen
Ihnen aber auch ein Haus anbieten, das etwas auerhalb
liegt.

Bonca: Das hatte natirlich auch Vorteile ... Allerdings
bleibt dann immer noch das Problem meiner Schwieger-
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eltern. Wer wird sich um sie kimmern? Konnte die Firma
nicht ...?

Kiefer:  Herr Bonca, wenn Sie mit Ihrer Familie nach
Deutschland gehen, haben Sie Anrecht auf zwei Heimfi -
ge. Die wiirden Ihnen dann erlauben, Ihre Schwiegerel-
tern zu besuchen. Sie missen allerdings verstehen, lie-
ber Herr Bonca, dass Thnen mit dieser Versetzung nach
Deutschland eine Chance geboten wird und dass Sie
selbst auch gefordert sind, Losungen fiir personliche Pro-
bleme zu finden.

Bonca: )a, sicher, das ist mir natiirlich auch klar. ... Al-
lerdings erbitte ich mir noch eine Woche Bedenkzeit. Ich
maochte mir das in Ruhe tberlegen und mit meiner Fa-
milie besprechen.

Kiefer:  Natirlich, selbstverstandlich. Ich hoffe, Ihnen
bei Ihrer Entscheidung geholfen zu haben. Es ist be-
stimmt zu ihrem Vorteil, wenn Sie dieses Angebot anneh-
men. ... Nun, fir weitere Fragen stehe ich lhnen selbst-

verstandlich zur Verfigung ... Ach, ubrigens: Das
Vorbereitungsprogramm beginnt schon in sechs Wo-
chen!

Bonca: Aha.

Kiefer:  FallsSie lhre Familie mitnehmen sollten, miissen
wir uns dann auch noch schnell um einen Nachmieter
fir thre Wohnung bemihen.

Bonca: Ja, naturlich. Dann danke ich Ihnen noch fir
diese ausfiihrlichen Informationen.

Kiefer:  Gut. Dann horen wir also nachste Woche vonein-
ander, Herr Bonca.

Bonca: |a, sobald ich das zu Hause besprochen habe.
Auf Wiedersehen, Frau Kiefer.

Kiefer:  Auf Wiedersehen, Herr Bonca.
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Eine Verhandlung iiber ein Angebot

Miiller:  Weinkiefer GmbH, Dieter Muller am Apparat.

Beier:  Guten Tag, Herr Muller. Hier spricht Hans Beier
von Beierdruck.

Miiller: )a, guten Tag, Herr Beier.

Beier:  Herr Miiller, ich habe thnen vor einer Woche das
Angebot fiir Ihre Anfrage zukommen lassen. Heute woll-
te ich mich bei lhnen erkundigen, ob die Druckprobe
und unser Angebot thren Anforderungen entspricht?

Miiller:  Tja, der beigefligte Probedruck und das Papier
... Ja, die entsprechen im Groen und Ganzen schon un-
seren Vorstellungen. Aber das Problem, lieber Herr Beier,
ist ja nicht der Probedruck, da wird ja meistens viel Sorg-
falt verwendet. Unsere Probleme mit tThrem Unterneh-
men ... die sind immer dann aufgetreten, wenn wir in
kurzer Zeit viele Etiketten gebraucht haben. Dann hatten
wir einen Ausschuss von tiber 10%, weil die Etiketten un-
genau geschnitten waren.

Beier:  Also ...

Miiller:  Wie Sie wissen, haben wir uns bei diesem Auf-
trag auf einen Abzug von 20% von der Rechnung geei-
nigt.

Beier:  Also ... ich denke, dass Sie mit dem gewahrten
Rechnungsabzug von 20% eine sehr kulante Losung er-
fahren haben. Unterm Strich haben wir bei diesem Auf-
trag nichts verdient, genau genommen haben wir drauf-
gelegt. Die Probleme mit der Qualitat bei der letzten
Lieferung waren auf eine Umstellung der Schneidetech-
nik zurtickzufiihren. Dieses Problem ist tatsachlich auf-
getreten und der zustandige Meister hat diese Lieferung
nicht ausreichend kontrolliert. Wahrscheinlich hat er die
rechtzeitige Auslieferungals dringender gesehen als eine
Teilauslieferung und einen Nachdruck. Wir haben inzwi-
schen die Technik im Griff und zusatzlich einen Mitarbei-
ter in der Qualitatssicherung ...

Miiller:  Herr Beier, das ist doch alles heute eine Selbst-
verstandlichkeit im Markt. Mich tiberrascht eher, dass Sie
so spat erst reagiert haben.

Beier:  Das ...

Miiller: ~ Aber dasistim Moment gar nicht mein Anliegen.
Bei einem Vergleich der verschiedenen Angebote, die
uns vorliegen, da fallt auf, dass Ihr Angebot preislich
tiber dem Wetthbewerb liegt und das angebotene Papier
liegt eine Qualitatsstufe unter dem Wetthewerbhsange-
bot. Ich muss thnen sagen, das hat uns tiberrascht.

Beier:  Und wie ist es mit der Abnahmemenge? Werden
da die gleichen Zahlen zugrunde gelegt?
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Miiller:  Die sind bei zwei Angeboten identisch, bei drei
anderen weichen sie ab ... aber nur geringfugig.

Beier:  Wir haben Ihnen zudem angeboten, dass wir die
Lagerung der Etiketten iibernehmen und sie auf Abruf
ausliefern. Wie haben Sie das bei dem Preisvergleich be-
ricksichtigt?

Miiller:  Wir wissen lhre Flexibilitat zu schatzen, Herr Bei-
er, doch Ihr angebotener Preis liegt tiber dem Wettbe-
werb. Und auch bei der Papierqualitat ... da missen Sie
noch was tun, um tiberhaupt die Chance fiir den Auftrag
zu erhalten. Unter den angebotenen Bedingungen kann
ich IThr Angebot nicht leider weiter verfolgen.

Beier:  Lieber Herr Miller, Ihr Unternehmen ist seit fiinf
Jahren bei uns Kunde. Dass wir immer tiber dem Wetthe-
werb liegen sollen, habe ich schon ofter von Ihnen ge-
hort. Was halten Sie davon, dass Sie mir die Wetthewerbs-
angebote ohne Firmennennung zur Verfugung stellen.
Dann prife ich die Angebote und vergleiche diese mit
unserem Angebot. Was meinen Sie?

Miiller:  Wenn ich mich darauf einlassen wiirde, dann
miusste ich dem Wettbewerb die gleichen Chancen ein-
raumen. Gehen Sie davon aus, dass ich mit offenen Kar-
ten spiele, aber Ihnen keine Unterlagen zur Verfigung
stellen kann.

Beier:  Bisher haben wir unsere Kunden noch nie ent-
tauscht. Wir haben Ihnen immer einen verninftigen
Preis geboten, allerdings konnen wir es nicht zum Selbst-
kostenpreis machen. Ein bisschen miissen wir auch ver-
dienen.

Miiller:  Wie kommt es dann, dass der Wetthewerb Ihre
Preise unterbieten kann?

Beier:  Also wissen Sie, Herr Muller, der Wettbewerb
kocht auch nur mit Wasser! Vielleicht mochte man Sie als
Kunden gewinnen und kalkuliert das Erstangebot so
knapp, dass man den Auftrag bekommt. Aber irgend-
wann muss dieser Bonus nachkalkuliert werden. Unsere
Kalkulation beinhaltet, dass wir die Etiketten dem Kun-
den nach Bedarf ausliefern, ohne zusatzliche Kosten zu
berechnen.

Miller:  Meine Empfehlung, Herr Beier: Kalkulieren Sie
das Angebot nochmals, sonst vergeben wir den Auftrag
an den Wettbewerb. Tja, und wenn der uns einen Erstho-
nus einraumt, kann das uns nur recht sein. Den nachsten
Auftrag konnen Sie sich ja dann wieder sichern.

Beier:  Herr Miiller, mich wiirde auch mal interessieren,
wie Sie eigentlich sichergestellt haben, dass der Wettbe-
werb den zu erwartenden steigenden Papierpreis nicht
an Sie direkt weitergibt?

Miiller: ~ Tja, das interessiert uns nicht. Schauen Sie, wir
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bestellen nach dem Angebot und legen fur die Ausliefe-
rungszeit den angebotenen Preis fest. Aber ... noch was
anderes mochte ich an dieser Stelle ansprechen. Wir ha-
ben bisher einen Abbuchungsauftrag erteilt. Berticksich-
tigen Sie bei der Uberpriifung der Kalkulation des Auf-
trags auch, dass wir bei einem Abbuchungsauftrag 5%
Sonderrabatt eingeraumt haben mochten. Schlielich
verfligt der Lieferant sofort tiber das Geld und braucht
sich nicht um Mahnungen etc. zu kimmern.

Beier:  Herr Miiller, wie viele Fesseln wollen Sie uns ei-
gentlich noch anlegen?

Miiller:  Herr Beier, es geht doch nicht um Fesseln. Es
geht darum, wie wir am Markt bestehen konnen. Wir er-
leben in unserem Markt derzeit eine Import-Flut von
Weinen aus Sudafrika, Australien, Californien und wer
weill woher. Von uns fordert der Handel immer neue
Werbeaktionen und -zuschiisse. Ja und ... diese mussen
auch finanziert werden.

Beier:  Gut, gut, Herr Miiller, ich schlage vor, ich priife
noch einmal unser Angebot. Wir sollten Anfang der kom-
menden Woche spatestens miteinander sprechen. Ist
dieser Zeitrahmen fiir Sie in Ordnung?

Miiller:  Wenn Sie uns mit einem guten Angebot tiber-
zeugen, dann warten wir gerne. Tja, also dann bis kom-
mende Woche. Ich erwarte lhren Anruf.

Beier:  Vielen Dank fiir das informative Gesprach. Bis
nachste Woche, Herr Mller. Und thnen noch einen scho-
nen Tag.
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Verhandlung iiber Bedingungen der Zusam-
menarbeit, Teil 1

Heinrich: ... )agerne, eine ... Dings ... Kaffee ... Vielen
Dank ... Also ... ich danke Ihnen, dass Sie sich so kurz-
fristig die Zeit fur dieses Gesprach nehmen konnten. Sie
wissen, worum es geht: Wir haben speziell fiir Ihr Unter-
nehmen die Handy-Versicherung entwickelt. Deren
Schadensverlauf hat uns allerdings veranlasst, diese Ver-
sicherung nicht mehr anzubieten. Heute mochte ich mit
lhnen unsere Situation, auch in Anbetracht der neuen
Schadensmeldung, erortern. Ich denke, es reicht aus,
wenn wir dazu ca. dreiig Minuten einplanen.

Garth: Naja, also wenn Sie fiir den Schaden eine Zusage
machen, dann ist die Angelegenheit doch eigentlich in
funf Minuten vom Tisch, oder?

Schiller:  Na ja, Herr Garth, einen Augenblick sollten wir
uns fur die Sache schon Zeit nehmen. Auch fir unser
Haus ist es wichtig, dass wir eine globale Losung finden,
das wird Ihnen Herr Soyka bestatigen konnen.

Soyka: Also, sicher ist, dass die Kunden diese Zusatzleis-
tung schatzen. Die ist also ein klarer Wettbewerbsvorteil.
Wenn wir die nicht mehr anbieten konnen, wird es im
Verkauf natiirlich schwieriger werden!

Heinrich:  Zunachst zu den Fakten: Die von uns angebo-
tene Versicherung mit threm Haus bestand tber zwei
Jahre. In diesem Zeitraum wurden ... 5000 Handys ver-
sichert. Gleichzeitig wurde unser Haus fur 1250 Schaden
in Anspruch genommen, weil die Handys verloren ge-
gangen sind oder gestohlen wurden. Aus diesem Grund
haben wir die Versicherungszusage gekiindigt. Nun schi-
cken Sie uns ein paar Wochen spater noch eine neue
Schadensmeldung. Es geht hier um einen Schaden in
Hohe von 245 Euro. Rein juristisch brauchten wir uns
nicht zu treffen, denn wir sind aus der Haftung. Wenn Sie
das Handy inzwischen ersetzt haben, wovon ich ausgehe,
dann liegt der Schaden bei lhnen.

Garth:  Naja, also Herr Heinrich, es ist denn nun mal so:
Bei lhrem Unternehmen haben wir alle betrieblichen
Versicherungen abgeschlossen. Jedes Jahr zahlen wir
Versicherungsbeitrage im fuinfstelligen Eurobereich. Und
hier sitzen wir jetzt und unterhalten uns tiber 245 Euro,
also ... wiirde man allein die Zeit berechnen, die jede
Person investiert ... Das steht doch in keinem Aufwand
zu dem geringen Schaden. Ich sehe Ihr Haus gefordert,
hier aus Kulanz zu handeln.

Soyka:  Also, bei uns im Verkauf war gar nicht angekom-
men, dass diese Versicherung nicht mehr besteht. Unse-
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re Kunden gehen davon aus, dass die automatisch ver-
langert wird. Wieso wurden wir da nicht informiert, Frau
Schiller?

Schiller: - Hmm, ja ... Durch die Hektik in unserem Be-
reich ist uns dieser Vorgang nicht zur Kenntnis gekom-
men. Schon aus diesem Grund sollten wir alle zusammen
eine gute Losung finden.

Heinrich:  Aber der Anstieg der Verlustanzeigen muss
auch Ihnen aufgefallen sein. Dass die Relation zwischen
den Vertragsabschlissen und den Schadensmeldungen
nicht mehr stimmen konnte ... das war doch fiir jeden
erkennbar. Sofern in Threm Haus der Informationsfluss
sichergestellt gewesen ware, hatten auch die entspre-
chenden Kunden vom Ablauf der Zusatzleistung infor-
miert werden konnen.

Schiller: )aja, schon, aber das hat doch jetzt nichts mit
dem konkreten Schadensfall zu tun. Das ist doch einfach
eine Frage der Kulanz.

Heinrich:  Unser Unternehmen sieht sich unter Bertick-
sichtigung aller Aspekte leider nicht in der Lage, diesen
Schaden zu ersetzen, da der Schadenseintritt zwei Wo-
chen nach Ablauf der Versicherung eingetreten ist.
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Verhandlung iiber Bedingungen der Zusam-
menarbeit, Teil 2

Heinrich:  Unser Unternehmen sieht sich unter Bertick-
sichtigung aller Aspekte leider nicht in der Lage, diesen
Schaden zu ersetzen, da der Schadenseintritt zwei Wo-
chen nach Ablauf der Versicherung eingetreten ist.

Garth: Naja, also betrachtet man den letzten Schadens-
fall nur fir sich, dann haben Sie sicher in der Sache
Recht, aber nicht in der Form! Wenn Sie bei dieser Ent-
scheidung bleiben, dann stellen wir samtliche Versiche-
rungen mit lhrem Unternehmen zur Disposition. Deswe-
gen schlage ich vor, dass Sie, Herr Heinrich, diese
Entscheidung vielleicht noch mal intern diskutieren.
Und wirwerden in der Zwischenzeit prifen, welche Wett-
bewerber uns bessere Bedingungen und eine Handy-
Versicherung anbieten konnen.

Heinrich:  Herr Garth, ich stimme lhnen zu, dass wir hier
keine vorschnellen Entscheidungen treffen sollten. Las-
sen Sie mich das noch einmal in Ruhe im eigenen Haus
priifen, wo mogliche Spielraume sind. Dann sollten wir
noch einmal tiber die Sache sprechen. Ist das so fiir Sie in
Ordnung?

Garth: |aja, allerdings bestehe ich da auf einer schnel-
len Klarung und ... also was nun unser eigentliches Pro-
blem betrifft, namlich die Fortfiihrungdes Versicherungs-
angebots. Konnen Sie da eine Aussage dartiber treffen,
bei welchen Kundentypen denn die erhohten Verlust-
meldungen entstanden sind?

Heinrich:  Die Kundentypen ... Wir haben bei unseren
Analysen festgestellt, dass die Schadensmeldungen we-
niger von Unternehmen, sondern von Handybesitzern in
der Altersgruppe von 16 bis 30 Jahren ausgehen. Wir kon-
nen lhnen dahingehend ein Angebot machen, dass wir
die Versicherungsleistungen ausschlieBlich auf Firmen-
kunden beschranken und nicht mehr Privatpersonen
anbieten.

Garth: Naja, also wobei das denke ich ... wird unserer
Verkaufsabteilung nicht ganz so sehr behagen, denn bis-
her haben wir diese Zusatzleistung allen Kunden ange-
boten, und wenn wir dieses Angebot annehmen wiirden,
dann mussten wir unsere Argumente im Verkaufsge-
sprach und natarlich auch in der Werbung andern. Des-
wegen ... Was meinen Sie denn dazu, Frau Schiller?

Schiller: )a, also ich wiirde die Frage Herrn Soyka weiter-
geben, denn er steht direkt an der Verkaufstheke. Was
meinen Sie dazu?

Soyka: Also ... Wenn ich es mir genau tiberlege, stimmt
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es schon, was Herr Heinrich sagt. Besonders die Jugend-
lichen fragen nach der Versicherung als Zusatzleistung.
Normalerweise erhalten die Handybesitzer tiber den
Vertrag mit dem Netzbetreiber alle zwei Jahre ein neues
Handy. Die Industrie bietet mindestens zweimal pro Jahr
neue Modelle an. SchlieSt also jemand die Handy-Versi-
cherung mit ab, sichert ihm dies jederzeit ein aktuelles
Handy. Andererseits wollten wir ja eigentlich sowieso
verstarkt die Firmenkunden ansprechen und ... naja die
Jugendlichen sind nicht unsere wichtigste Kundengrup-
pe. Da kein anderer Wetthbewerber die Zusatzleistung
JNeues Handy bei Verlust® anbietet, wiirden unsere
MarkteinbuBen da eher begrenzt sein, denke ich, wenn
wir diese Versicherung nur noch den Firmenkunden an-
bieten.

Garth:  Frau Schiller, wie sehen Sie das denn?

Schiller:  Esistrichtig, dass uns die Firmenkunden in ers-
ter Linie interessieren. Und die erwarten einen reibungs-
losen und umkomplizierten Service. Die wollen keine
Scherereien haben, wenn mal ein Gerat abhanden
kommt. Wenn wir die Zusatzleistung auf diese Kund-
schaft begrenzen, misste das neue Versicherungsange-
bot allerdings fiir uns mindestens fiinf Jahre gelten.

Heinrich:  Finf Jahre!

Schiller: ~ Wir konnen nicht alle paar Monate unser Ser-
viceangebot andern, ohne bei den Firmenkunden un-
glaubwiirdig zu werden! Konnen Sie das bei lhnen im
Haus klar machen, Herr Heinrich?

Heinrich:  Frau Schiller ... Ich verstehe natirlich thr An-
liegen und werde den Vorschlag an unsere Rechtsabtei-
lung weitergeben. Definitiv kann ich mich dazu jetzt
nicht auBBern.

Garth: Naja, aber Herr Heinrich ... Mit der Fortfiihrung
einer modifizierten Versicherung sichern wir lhnen Ver-
sicherungspramien und damit einen Umsatz, fiir den Sie
wenig tun missen. Und unseren Kunden konnen wir ei-
ne besondere Zusatzleistung anbieten. Also ... Was hal-
ten Sie davon, dass wir jetzt gleich hier die wichtigsten
Punkte fir dieses modifizierte Versicherungsangebot
diskutieren und festhalten und Sie das dann bei lhnen
im Haus durchkalkulieren und genehmigen lassen?
Denn ich denke, damit wiirden wir alle ganz schon Zeit
gewinnen.

Heinrich:  Hmm ... ja, das ist naturlich auch ein Weg.
Aber, wie gesagt, ich kann Ihnen da natiirlich keine ver-
bindliche Zusage geben.

Garth: Ja gut, aber dann ... dann gehen wir doch ein-
fach mal den jetzigen Vertrag durch und prifen im Ein-
zelnen ...



Teil 11l Teil IV Teil VI

Garth: ... scheint mirin Ordnung. Deswegen, Herr Hein-
rich, wie sehen Sie das denn? Haben wir irgendwas Wich-
tiges vergessen?

Heinrich:  Also, diese Punkte 5 und 6 ... die misste die
Rechtsabteilung noch mal genau unter die Lupe neh-
men, das ist nicht so einfach, wie Sie jetzt glauben. Aber

. aber insgesamt scheint mir das ein gangbarer Weg.
Ich werde das an die zustandigen Abteilungen weiterlei-
ten.

Garth: Ja ... Herr Heinrich, also was ich vorschlagen
wiirde, ist: Wir telefonieren einfach in drei Wochen noch
mal miteinander und ... dann mussten Sie die Eckdaten
fur die neue Versicherung doch eigentlich haben.

Heinrich:  Dasistvielleicht ein bisschen knapp ... konnte
aber gehen. Ja, gut ... Ich denke, dass es richtig war, die
Probleme hier gemeinsam durchzusprechen und dass
wir da zu einem guten Ergebnis gekommen sind. Frau
Schiller, meine Herren ... ich danke Ihnen und wiinsche
uns allen weiterhin gute Geschafte.

Garth: Ja, auch thnen, Herr Heinrich, nochmal besten
Dank. Wir horen ja wie vereinbart bald wieder voneinan-
der wegen der letzten Schadensmeldung. Aber so lang
Ihnen auch erstmal eine gute Zeit. Danke schon!
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Training berufliche Kommunikation — eine Ubersicht

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

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

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

Sprachliche Voraussetzungen:

Niveaustufen B2/C1 des Gemeinsamen europaischen Referenzrahmens
Kursformat:

16-24 Unterrichtsstunden pro Modul

Komponenten:

Trainingsmodul mit einer eingelegten Audio-CD

Hinweise fiir den Unterricht mit Losungsschliissel, weiterfithrenden Artikeln
aus der Fachpresse als Kopiervorlagen und mit entsprechenden Aufgaben
dazu.
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Erfolgreich bei Prasentationen
Prasentation von Unternehmen und Produkten im Rahmen von

Messeteilnahmen; Erstkontakte zwischen Messebesuchern und Messe-

Standmitarbeitern; Messegesprache zwischen Ausstellern, Kunden,
Geschaftspartnern; Nachmessekontakte

Erfolgreich in Besprechungen

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

Erfolgreich in der interkulturellen Kommunikation

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

Erfolgreich in Verhandlungen

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

Erfolgreich am Telefon und bei Gesprachen im Biiro

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

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

Die eingelegten Audio-CDs vermitteln nutzliche Strategien und Techniken fiir die
Gesprachsfiihrung.

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

Das Trainingsmodul Erfolgreich in Verhandlungen

ist fiir Mitarbeiter bestimmt, die im Rahmen ihrer beruflichen Tatigkeit mit unter-
nehmensinternen oder -externen Gesprachspartnern und -partnerinnen Verhandlungen in
deutscher Sprache fiihren miissen. Behandelt werden u.a. informelle Verhandlungen im
beruflichen Alltag zwischen Kollegen und Kolleginnen, Verhandlungen zwischen Mitarbeitern
und Vorgesetzten und formelle Verhandlungen, z. B. zwischen Herstellern und Kunden oder
zwischen Geschaftspartnern. Dabei werden wichtige Strategien, Techniken und Redemittel
eingefiihrt und in praxisnahen Gesprachssituationen trainiert.

Die Hinweise fiir den Unterricht

(ISBN-13: 978-3-06-020309-3 / ISBN-10: 3-06-020309-1) enthalten niitzliche Tipps fiir den
Unterricht sowie zusatzliche Dokumente und Texte mit Aufgabenvorschlagen.

Cornelsen

ISBN-13: 978-3-06-020262-1
ISBN-10: 3-06-020262-1

3 2 21‘|

9778 060“20 6




