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Vorwort

Entstehungsgeschichte

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

Kurzbeschreibung

Das vorliegende Trainingsprogramm gliedert sich in zwei Teile.

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

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

Hortexte

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

Vorwort
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Teil |

Das Telefon klingelt

1.

Sich melden am Telefon

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

Fiir homogene Kursgruppen: Bilden Sie Arbeitsgruppen

(3-4 Lerner/ Lernerinnen).

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

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

Denken Sie daran, es gibt unterschiedliche Situationen:

- Sie rufen jemanden privat an und sind eng befreundet.

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

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

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

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

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

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

b. Lesen Sie jetzt noch einmal alle Sitze auf dem Blatt (siehe a)
und unterstreichen Sie die Teile, die Sie als Redemittel be-
zeichnen wiirden.

Das Telefon klingelt



2.

c. Sortieren Sie anschliefend die von Ihnen gesammelten
Redemittel (noch immer in Threr Muttersprache) nach den
Situationen, in denen sie eingesetzt werden:
bekannt — unbekannt, privat — geschiftlich ...

d. Notieren Sie dazu entsprechend alle Redemittel, die Sie auf
Deutsch kennen.

Sie horen jetzt 14 Gespriachsanfiange. Kassette
Wie ist die Beziehung / das Verhiltnis der Sprecher zueinander?
Markieren Sie, welche Merkmale (es sind immer mehrere) auf
den jeweiligen Dialog zutreffen. Horen Sie dazu die Dialoge
mehrmals.

Text 1 2 i3 4 5 6 7 i8 9 10 11 ;12 13

14

sehr gut
bekannt

befreundet

bekannt

unbekannt

geschdftlich

privat

du

Sie

Vorgesetzte/r

Kollege/gin

Welche der von Thnen notierten Redemittel (Aufgabe 1d) haben Sie
in den Dialogen 1-14 gehort?

Lesen Sie jetzt die Transkription der Hortexte und markieren
Sie die Redemittel. Sind die Redemittel jeweils nur in einem
Gespréachstyp einsetzbar oder legen andere Faktoren des Rede-
flusses die Gesprichskategorien fest?

Lesen Sie jetzt noch einmal die markierten Redemittel. Vergleichen
Sie sie mit den Redemitteln in Ihrer Muttersprache.

Zum Vergleich konnen Sie auch die folgenden Worter verwenden:
formlich, direkt, unfreundlich, distanziert, offen, gerade heraus,
personlich (Verwendung der Vornamen), barsch, herablassend

Zur Information:

& Co = und Compagnie

GmbH = Gesellschaft mit beschridnkter Haftung
OHG = Offene Handelsgesellschaft

AG = Aktiengesellschaft
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1.
Nachfragen bei der Gesprachseroffnung

1. Horen Sie die Dialoge. Lesen Sie die folgende Aufgabe. Horen Sie Kassette
die Dialoge noch einmal und ergénzen Sie die Tabelle.

Wer ruft an? Wer meldet sich? Wer wird verlangt?

Text 1

Text 2

Text 3

Text 4

Text 5

2. Lesen Sie bitte zuerst die folgenden unsortierten Redemittel.
Horen Sie dann die Dialoge ein weiteres Mal und markieren Sie
alle Redemittel, die Sie in einem der Dialoge gehort haben.

Kann ich mit Frau / Herrn X sprechen?

Ich hditte gern Frau / Herrn X gesprochen.

Konnte ich bitte Frau / Herrn X sprechen?

Konnten Sie mich mit Frau / Herrn X verbinden?
Wiirden Sie mich bitte mit Frau / Herrn X verbinden?
Wiirden Sie es noch mal bei Frau / Herrn X versuchen.
Kannst du mir mal den Thomas geben?

... ich brauche dringend jemanden vom Vertrieb, ...
Ich wiirde gern mit Frau / Herrn M..., ich weif

den Namen nicht mehr genau, mit lhrem Mitarbeiter
vom Aufendienst sprechen.

Wer ist bei Ihnen eigentlich ... zustdndig?

Hiditten Sie die Freundlichkeit, mich mit Frau / Herrn X
zu verbinden?

Ich will Frau / Herrn X sprechen.

Geben Sie mir jetzt Frau / Herrn X.

Wiire es vielleicht moglich, mit Frau / Herrn X

zu sprechen?

Ach hallo, eigentlich wollte ich die / den X (Vorname).
Sagen’se mal, ist die / der X (Familienname) nicht da?
Hallo Frau / Herr X, der / Ihr Chef ist nicht zu sprechen?
Jetzt ruf ich schon zum dritten Mal an. Jetzt mochte
ich aber wirklich dringend Frau / Herrn X sprechen.
Oder verbinden Sie mich mit ihrem / seinem Chef.

3. Sie horen jetzt weitere Dialoge. Markieren Sie zu jedem Dialog, Kassette
ob Sie die Redemittel, den Gespréchsstil, die Tonlage ... ange-
messen oder nicht angemessen finden. Vergleichen Sie Thre Ergeb-
nisse. Diskutieren Sie anschlieRend Ihre Ergebnisse im Kurs.
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angemessen

nicht angemessen

Text 6

Text 7

Text 8

Text 9

Text 10

Text 11

Text 12

moglich.

Ein Anrufer wollte Frau / Herrn X sprechen. Das ist aber nicht

a. Inder linken Spalte sehen Sie, was die Personen tatsédchlich
machen - in der rechten Spalte, was sie sagen konnten. Welche
Formulierung wiirden Sie jeweils wéhlen? Verbinden Sie.

Tut mir Leid, Frau / Herr X

ist auf Mallorca.

hat Urlaub.

ist auf einer Kreuzfahrt.

ist nicht im Haus.

ist auf dem Klo.

ist um ? Uhr wieder zu sprechen.

ist ganz schnell mal zum Supermarkt.

Frau / Herr Y vertritt Frau /
Herrn X, darf ich Sie mit ihr /
ihm verbinden?

der Sohn liegt im Krankenhaus.

sie / er ist in einer Besprechung,
um wie viel Uhr k6nnen wir
Sie heute Nachmittag zuriick-
rufen?

ist schwanger und fiihlt sich nicht wohl.

Frau / Herr X ist ab morgen
wieder erreichbar.

schminkt sich gerade.

ist leider nicht mehr fiir unser
Haus tdtig — darf ich Sie mit
ihrer / seiner Nachfolger/in
verbinden?

hat den Mund voll.

hat sich verdndert. Frau / Herr Z
hat ihr / seine Aufgaben iiber-
nommen.

musste gerade zum Chef rein.

ist zu Tisch.

hat ein wichtiges Gesprédch mit dem
Marketingchef.

ist im Haus unterwegs. Konnen
wir Sie zuriickrufen?

hat gerade ein Gesprdch mit dem Chef
der Konkurrenz.

Frau / Herr X ist voraussichtlich
um ? Uhr wieder telefonisch
erreichbar.

macht gerade ihr / sein Nachmittags-
nickerchen.

Entschuldigen Sie bitte die
Terminverzdgerung bei uns,
konnen wir Sie vielleicht
zuriickrufen?

flirtet gerade auf dem Flur.

Konnen Sie sich einen Moment
gedulden, Frau / Herr X
spricht gerade.

da gibt es Probleme in der Buchhaltung.

ist auf einer Dienstreise.

macht gerade einen Rechtschreibkurs.

ist dienstlich unterwegs.
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Tut mir Leid, Frau / Herr X

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

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

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

Dialogen?

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

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

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

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

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

Partner A - Sie spielen im folgenden
die unterschiedlichsten Rollen als
Anrufer.

Sie rufen vom Lager aus an - Sie
mochten die Sachbearbeiterin spre-
chen, irgendetwas scheint mit der
Bestellung nicht in Ordnung zu sein.

Dem / der AuBendienstleiter/in ist
gerade gekiindigt worden, weil er den
Aufgaben nicht gewachsen war.

Sie sind der Chef / die Chefin der
Produktplanung und méchten
unbedingt den Marketingchef / die
Marketingchefin sprechen.

Sein/e Thr/e Stellvertreter/in ist
krank. Mit ihm /ihr ist in den
kommenden Wochen nicht zu
rechnen.

Sie sind ein Grafiker / eine Grafike-
rin, der / die sich auf Werbung mittel-
stdndischer Unternehmen spezialisiert
hat. Auch Sie mochten den Chef / die
Chefin sprechen.

Die drei Sachbearbeiter sind ebenfalls
in der Teambesprechung, um die
Arbeit der kommenden Wochen vor-
zubereiten. Auch sie sollen nur im
Notfall gestort werden.

Sie sind ein AuBendienstmitarbeiter /
eine AulRendienstmitarbeiterin — am
Nachmittag fangt eine grof3e Fach-
messe an und die Prospekte sind noch
nicht da. Sie wollen den Aullendienst-
leiter sprechen.

Versuchen Sie alle Anrufer abzu-
wimmeln.

Sie sind die Mitarbeiterin / der
Mitarbeiter eines Hotels — der/ die
Sachbearbeiter/in X, der/ die vor
einigen Tagen in Threm Hotel {iber-
nachtet hat, hat seine /ihre hohe
Telefonrechnung nicht bezahlt.

Die anderen Mitarbeiter des Unter-
nehmens arbeiten im Bereich Aus-
lieferung und Produktion.

Sie arbeiten im benachbarten Kinder-
garten: Sie suchen Frau Miiller, sie
arbeitet am FlieRband, ihr Sohn hat
Bauchschmerzen.
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6. Sehen Sie sich die folgenden Dialogausschnitte an. In welcher
Situation konnten diese Sétze gesprochen werden (geschéftlich
oder privat)?

1.

Nein, du, tut mir Leid. Der Kerl miisste schon seit einer
Stunde hier sein. Du, aber ich sag ihm dann, dass er dich
zurtickrufen soll, ja?

Ach, griif§ dich. Nee, du tut mir Leid, also, dein Mann ist ge-
rade beim Chef. Sag mal, soll er dich zuriickrufen?

Nee, Oma, die ist gerade auf dem Klo.

So, und der Herr Z ist also nicht mehr bei Ihnen? — Nee,
Sie wissen ja selber, das war nicht so einfach mit ihm.
Da sind wir jetzt eigentlich ganz froh. Morgen kann ich
Ihnen ja seine Nachfolgerin vorstellen — ich kann mir
vorstellen, dass damit auch unsere Zusammenarbeit um
einiges schneller wird.

Du stell dir vor, die Meyer vom Verkauf, die ist seit Tagen
verschwunden. Keiner weifl, wohin.

Bilden Sie Arbeitsgruppen (vier Personen). Lesen Sie die
folgenden drei Situationen. Skizzieren Sie dann den Dialog.

- Jemand ruft an und verlangt zum dritten Mal vergeblich
Thren Kollegen, der seit drei Tagen iiberféllig ist. Sein
Urlaub ist ndmlich seit drei Tagen abgelaufen.

—  Ein Ihnen unbekannter Anrufer bittet um die private
Telefonnummer Ihres Kollegen, der frei hat.

—  Ein Ihnen bekannter Kunde bittet um die Telefonnummer
Ihres Kollegen, der im Krankenhaus liegt.

Vergleichen Sie Ihre Losungen im Kurs.

Spielen Sie jetzt die Rollen.

8. Falls Sie es nicht schon gemacht haben: Ein kurzer Vergleich.
Wie wiirden Sie sich in &hnlichen Situationen (Aufgabe 4a und ¢
und Aufgabe 7) in Threr Muttersprache verhalten?

Nichtverstehen und Missverstindnisse schon bei der
Gespriachseroffnung

1. Jemand mochte Ihre Kollegin / Thren Kollegen oder Ihre Chefin /
Ihren Chef sprechen, nennt aber seinen Namen nicht.

Kassette
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