Richtig telefonieren

e okt melden,
© Sich it dem Fimeanamen melden

* Evenuelde Abclang ageben

« Wer spricht it wem? Senen igenen Namen nennn,
« Den Al begriten

= Den Namen des Gsprchsparers efagen.
Gspricispariner namentich ansprchen.

<D
© Nach dem Anlegen fge

« Deutich spechen.
= Sichdem Gesprichsartnes i Spechicmpo agassn.

© Akt untren
« Tllonat posite b,
Arbeisantes

Formulen nch dem obigen Hinwesen, e sch Fa Engert am Tlfon hie veralen onen.
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Kommunikation im Arbeitsleben 524

Voriuberlegungen

Lernziele:

 Die Shiler sollen die Grundlagen der Kommunikation kennen.

» Se sollen an Beispielen die Notwendigkeit betrieblicher Kommunikation herausarbeiten.

» Se sollen Bedingungen und Faktoren einer miindlichen und schriftlichen Kommunikationssituation er-
kennen.

Anmerkungen zum Thema (Sachanalyse):

Kommunikation ist ein tragendes Moment nicht nur im menschlichen Leben allgemein, sondern auch im
innerbetrieblichen Geschehen. Gelungene Kommunikation tragt wesentlich zum betrieblichen Erfolg bei.
Dies gilt insbesondere fir jene Betriebsbereiche, die vom Kundenkontakt abhéngig sind.

Man sollte meinen, dass im Zeitalter der mindlichen Kommunikation tber Telefon und Handy und der
schriftlichen Kommunikation per Brief oder E-Mail Menschen in der Lage sind, sich entsprechend auszu-
dricken bzw. kommunikativ zu verhalten. Aber Alltagsbeobachtungen lassen schnell erkennen, dass das
kommunikative Verhalten in betrieblichen Kommunikationssituationen sehr haufig zu wiinschen tbrig
lasst. Das Verhalten ungeschulter Mitarbeiter wird im Telefonkontakt zum Argernis fur den Kunden. Des-
halb schicken Betriebe ihre Mitarbeiter zum Beispiel aus der Kundenbetreuung, der Telefonzentrale oder
anderen am Kunden orientierten Abteilungen auf entsprechende Seminare, damit sie dort das professionelle
kommunikative Handwerkszeug erlernen.

Dies sind zumeist Selbstver standlichkeiten: sich mit Namen zu melden, nach dem Namen des Gesprachs-
partners und seinen Anliegen héflich und zuvorkommend zu fragen, sich Uber die Firmenstruktur kompetent
zu zeigen, entsprechend schnell und zuverléssig zu vermitteln, Wiinsche und Anliegen schnell zu erkennen,
richtige Fragen zu stellen, insgesamt hilfsbereit, vertrauenswiirdig und sicher zu erscheinen. Diese Selbst-
verstandlichkeiten aus dem alltéglichen Umgang mit Menschen werden im betrieblichen Kontext schnell
vergessen. Ubersehen wird dabei auch die Abhangigkeit des Betriebs von solchermalen funktionierender
Kommunikation. Dies gilt auch fir den schriftlichen Bereich. Der formal saubere und ordentliche
Geschéftshrief ist Visitenkarte des Unternehmens. |hm gilt bisin die Farbe und Pragung des Geschéfts-
papiers hinein das besondere Augenmerk.

Didaktisch-methodische Reflexionen:

Unterricht ist kein Trainingsseminar fur Telefonservice, aber es konnen darin einige wesentliche Grundla-
gen aufgezeigt, reflektiert und gelibt werden. Dabei ist das Erkennen von Problemen aus der Analyse von
Fallbeispielen besonders wichtig. Die Schiiler missen Fehler sehen, um sie vermeiden zu kénnen. Deshalb
steht das Fallbeispiel zundchst im Mittel punkt.

AnschlieRend wird am allgemeinen Kommunikationsmodell verdeutlicht, welche Aspekte dabel von Be-
deutung sind. Zwischen mundlicher und schriftlicher Kommunikation wird unterschieden, fir beide Berei-
che je ein Beispiel herangezogen.

Zunéchst steht die mindliche Kommunikation in Form des Telefonierverhatens im Vordergrund, sodann
die schriftliche Form anhand der Struktur eines Geschéftsbriefs. Bei beiden Bereichen wird stark verallge-
meinert, ohne dass dabel das Wesentliche aus dem Blick geraten darf. Neben den Grundlagen der direkten
Kommunikation werden die Strukturen des Geschéftsbriefs herausgearbeitet. Musterbeispiele sollen zur ei-
genen Ubung anleiten.
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5.24

Kommunikation im Arbeitsleben

Voriberlegungen

Die einzelnen Unterrichtsschritte im Uberblick:

1. Schritt:
2. Schritt:
3. Schritt:
4. Schritt:
5. Schritt:

Ein Anruf bei der Firma Aumann
Das einfache Kommunikationsmodell
Richtig telefonieren

Der Geschéftsbrief

L ernergebniskontrolle

(c) OLZOG Verlag GmbH
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Kommunikation im Arbeitsleben 5.24

Unterrichtsplanung

1. Schritt: Ein Anruf bei der Firma Aumann

Lernziele:

Q

 Die Shiler sollen an einem Fallbeispiel die Probleme des Telefonierens erkennen.
e Sesollen in der Gruppe die Fehler herausstellen.
» Se sollen das Fallbeispiel berichtigen.

Einstieg:

Zwei Schuler sprechen/spielen den Telefondialog (vgl. Texte und Materialien M 1).
Die Mitschuler auf¥ern sich Uber den Inhalt und das Verhalten der Gesprachspartner.
Anschlieend wird das Arbeitsblatt M 1 ausgeteilt und der Dialog nachgel esen.

Bearbeitung:

In Gruppenarbeit werden anhand des Textes die Arbeitsauftréage bearbeitet.

Ny <

Die Ergebnisse (L 6sungsvorschlag vgl. Texte und Materialien M 3) werden von den Grup-
pen vorgetragen.

AnschlieRend wird ein neuer Telefondialog erarbeitet. Die Schiiler tragen verschiedene Dia-
logbeispiele vor. Anhand des Arbeitsblatts,, Ein Anruf bel der Firma Aumann® (vgl. Texte
und Materialien M 2) wird ein |dealdialog besprochen.

Vertiefung:

Die Schiller kldren im Gesprach die Arbeitsauftrége auf Arbeitsblatt M 2 (L dsungsvor-
schlag vgl. Texte und Materialien M 3).

| g

Didaktisch-methodischer Kommentar:

Das L 6sungsblatt M 3 kann auch als Arbeitsblatt ausgeteilt und einzeln besprochen werden.
Dabei sollte der Arbeitsauftrag 2 von Arbeitsblatt M 1 in ihren Konsequenzen fir den Be- .
trieb besprochen werden, z.B.: ]

» Was bedeutet es fir den Betrieb, wenn sich Frau Engert nicht mit Firmennamen meldet?
* Warum ist es wichtig, den Anrufer zu begriiRen?

* Welche Konsequenzen hat es, wenn Frau Engert nicht inhaltlich antwortet?

» Warum sollte sie sich kompetent in ihrem Firmenwissen zeigen?

e Warum ist es wichtig, Frau Birke zu bitten, zu warten?

» Warum sind ausreichende und vollsténdige Auskiinfte wichtig?

» Was bedeutet es, wenn ein Telefonmitarbeiter nicht zuvorkommend handelt?

* Warum soll sich Frau Engert richtig verabschieden?

Es sind noch mehr und vertiefende Fragen moglich. Das Ergebnis dabei sollte sein, zu erken-
nen, dass das Betriebsimage von einer funktionierenden Kommunikation mit dem Kunden ab-
hangt.
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524 Kommunikation im Arbeitsleben

Unterrichtsplanung

2. Schritt: Das einfache Kommunikationsmodell

@, Lernziele:
* Die Schiler sollen die Bestandteile eines einfachen Kommunikationsmodells kennen.

¢ Se sollen S6rungen erkennen und beschreiben.
e Se sollen die Srukturen betrieblicher Kommunikation erkennen.
Einstieg:

Gemeinsam wird die Frage besprochen: Warum hat die Kommunikation zwischen Frau Birke
und Frau Engert nicht funktioniert?

ﬁ Die Schiler vermuten und diskutieren.

Bearbeitung:

Die Lehrkraft legt das Kommunikationsmodell (vgl. Texte und Materialien M 4) as Folie
| auf.

als Plakatkarten an die Tafel geheftet und so das Kommunikationsmodell nacheinander aufge-

' Alternativ kann M 4 auch as Arbeitshlatt ausgegeben werden oder die einzelnen Teile werden
baut.

Anhand des Kommunikationsmodells werden die Grundlagen des Kommunikationsvor-
gangs erldutert. Dabei sollen sich die Schiler immer wieder an das Fallbeispiel erinnern und
die jeweilligen Probleme anhand des Modélls erlautern.

AnschlieRend wird die Struktur der betrieblichen Kommunikation (vgl. Texte und Materia-
lien M 4) besprochen.

Verarbeitung:
Die Lehrkraft verweist auf die Stérungen.
Impuls: Es gibt algemeine Unarten bei der direkten Kommunikation.

Besprechen der Probleme anhand des Arbeitsblatts ,, Direkte Kommunikation — mit jemandem
sprechen” (vgl. Texte und Materialien M 5).

Anschliefend werden die Dimensionen der Verstandlichkeit und das aktive Zuhoren be-
sprochen.

Gemeinsam suchen die Schiler Beispiele dafUr.
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Kommunikation im Arbeitsleben 524

Unterrichtsplanung

Einfachheit:

Man sollte auf Fachausdriicke und komplizierte Redewendungen verzchten.
Gliederung-Ordnung:

In den Antworten und Erklarungen sollte eine Ordnung sein.

Kirze-Pragnanz

Nichts Uberfliissiges, aber viel Treffendes. Sonst wird das Telefonat uniibersichtlich.
Simulanz

Zusétzliche Nachfragen, die eher auf der Beziehungsebene liegen, sind mdglich.
Sachebene:

Was hat Frau Engert gesagt?

Beziehungsebene:

Was hat Frau Engert damit gemeint?

We hat Frau Birke dies aufgefasst, zu welchem Eindruck kann sie kommen?

Didaktisch-methodischer Kommentar:

Die Lehrkraft sollte die Fakten wo immer moglich durch Beispiele erganzen. Wissen ist hier
nur ein Teil. Durch das Beispiel wird praktisch verdeutlicht.

3. Schritt: Richtig telefonieren

Lernziel:

Q

» Die Schiler sollen in der Lage sein, eine Anleitung zum richtigen Telefonieren zu erstellen.

Einstieg:

Anhand des Fallbeispiels werden nochmals die Probleme zusammengetragen.

AnschlieRend legt die Lehrkraft das Bild mit der Uberschrift , Richtig telefonieren” (vgl.
Texte und Materialien M 6) als Folie auf.

Die Schiler erhalten den Auftrag in Gruppenarbeit Regeln fir das richtige Telefonieren zu-
sammenzutragen.

B

Bearbeitung:

Die Regeln (M dglichkeit vgl. Texte und Materialien M 6) werden vorgetragen und vergli-
chen. Anhand des Dialogs werden sie auf ihre Brauchbarkeit Uberprift.

Vertiefung:

Nach den Regeln werden fiktive Telefongesprache zusammengestellt und vorgespielt.
Das richtige Telefonieren kann so gelibt werden.
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524 Kommunikation im Arbeitsleben

Unterrichtsplanung

Didaktisch-methodischer Kommentar:

Die Ubung kann jeweils in kleine Rollenspiele gekleidet sein. Gegebenenfalls gibt die Lehr-
kraft die Rahmenbedingungen des Dialogs vor.

4. Schritt: Der Geschaftsbrief

@, Lernziele:
» Die Schiler sollen die Sruktur eines Geschaftsbriefs kennen lernen.

e Se sollen ein Beispiel fur einen Geschaftsbrief formulieren.

Einstieg:

Ruckgriff auf das Kommunikationsmodell (vgl. Texte und Materialien M 4). Wiederholung
der Kommunikationsmoglichkeiten.

Konzentration auf die schriftliche Kommunikation.
Impuls: Wir kommunizieren nicht nur mindlich.

Die Schuler nennen Beispiele fur schriftliche Kommunikation:

Tafelanschrift:

ABC, abe, ABCS‘:\ . L4 Br i er
! ° Fax

e E-Mail
» Telegramm
» Postkarte, Glickwunschkarte

LG

Bearbeitung:
Impuls. Jede dieser Formen bietet eigene Moglichkeiten

Die Schiller erkléren den Sinn der jeweiligen Form. Eintrag in die Tabelle.

* Brief — ausfuihrliche Darstellung moglich

e Fax — schnell Schriftstiicke Gbermitteln

* E-Mail — schnelle Nachrichtenverbindung

 Telegramm — Kurznachrichten, wo keine andere M&g-
lichkeit mehr besteht, heute selten

 Postkarte, — kurze Nachrichten

Glickwunschkarte — personliche Wiinsche
. -
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Richtig telefonieren

e okt melden,
© Sich it dem Fimeanamen melden

* Evenuelde Abclang ageben

« Wer spricht it wem? Senen igenen Namen nennn,
« Den Al begriten

= Den Namen des Gsprchsparers efagen.
Gspricispariner namentich ansprchen.

<D
© Nach dem Anlegen fge

« Deutich spechen.
= Sichdem Gesprichsartnes i Spechicmpo agassn.

© Akt untren
« Tllonat posite b,
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