KAPITEL 5

die Firma und die eigene Titigkeit beschreiben
Produkte beschreiben
Produkte vergleichen

Sprechhandlung/Situation:

Grammatik: Passiv, Passiversatzformen
Adjektive (Komparation)
Vergleichssitze

1. Firmen- und Téatigkeitsbeschreibung

Redemittel

Unsere Firma

O Wirsind - ein Konzern

- eine Unternehmensgruppe klein

- ein Unternehmen mittelstdndig
- ein Familienunternehmen grof§

- ein Betrieb multinational
- eine Firma

- eine Tochterfirma der/des ...
- eine Organisation
- ein Institut :
- eine Zweigstelle/Niederlassung der/des/von ...
mit ... Mitarbeitern.
O Wir gehoren zu ...
O Unser Stammhaus befindet sich in ...

Unsere Tatigkeit Unsere Unternehmensphilosophie
O Wir stellen ... her. O Wir denken ;

O Wir produzieren ... - zukunftsorientiert

O Wir handeln mit ... - umweltbewusst

O Wir kaufen/verkaufen ... - qualitétsorientiert

O Wir transportieren ... - kundenfreundlich

O Wir forschen auf den Gebieten ... - innovativ

O Wir beraten ... - marktorientiert

Unsere Geschichte

O Unsere Firma wurde ... gegriindet.
O Wir blicken auf ... Jahre Erfahrung zuriick.
O Wir kénnen Erfahrung auf den/allen Gebieten der/des ... vorweisen.

Unsere Arbeitsweise

O Wir orientieren uns an hohen QualitéitsmaRstéiben, deshalb haben wir absolutes
Qualitdtsmanagement eingefiihrt. .

O Um effektiver zu arbeiten entschieden wir uns fiir die Form des ,lean managemy
und des ,transparenten Managements.

O Wir haben kurze Entscheidungswege und intensive Kommunikation.

O Die Honorierung der Leistung des Einzelnen ist eine Selbstverstindlichkeit.

O Wir richten uns streng nach den gesetzlichen Normen.

£

Unsere Mitarbeiter

‘O haben hohe Eigenverantwortung.

- arbeiten mit groRem Engagement/ganzem Einsatz.
- sind qualifiziert und werden stindig geschult.

- besitzen enormen Teamgeist.

- identifizieren sich mit der Firma.

O Unsere Produkte

- werden termingerecht produziert/geliefert.

- sind von hoher/bieten héchste Qualitit.

- haben sich bereits bei vielen Kunden/in der Praxis bewihrt.
O Unsere Produktpalette reicht von ... bis zu ... /umfasst ...

Unsere Zukunft

O Wir wollen uns vergréRern/expandieren.

O Wir investieren in ...

O Wir suchen neue Partner, die ...

O Wir wollen internationale Beziehungen kniipfen mit ...

Meine Tatigkeit

O Ich arbeite als ... in der Abteilung ...

O Ich bin zustindig fiir ...

O Zu meinem Aufgabenbereich gehort ...

O Ich arbeite eng zusammen mit ...

O Ich habe insgesamt ... Jahre Berufserfahrung.



Maingel der Art: 1alscne ware } Berichten Sie
Mingel der Menge: zu wenig oder zu viel ene :

3 s . - gt ! Kennen Sie solche Probleme? .
Mifingel der Qualieat ind Besehaffenheit fehlerhafis oder I?eschadlgt.e Wane/ i Welche Probleme treten bei Thnen manchmal/6fter auf und wie gehen Sie damit um?
das Fehlen zugesicherter Eigenschaften

>ung 2 ; Ubung 4

- . . . . . . . ?
i i Welche der folgenden Redemittel wirken neutral, dringlich, direkt oder héflich?
! 2
fehe Mangelart steflen S fest Welche Redemittel wiirden Sie verwenden?
Statt Bananen wurden Apfel geliefert.

Bei dem Pullover ist der linke Armel kiirzer als der rechte. sich beschweren:
Der Videorekorder ging am dritten Tag nicht mehr. o Vielleicht haben Sie nicht bemerkt/ist Ihnen entgangen, dass ... 1._héflich
Der neue Farbdrucker druckt nur schwarzweiR. - o Ich wollte Sie nur darauf aufmerksam machen, dass ... 2.
Statt zwei Kartons WeilRwein haben Sie drei Kartons Rotwein erhalten. ’ o Darf ich Sie daran erinnern, dass ... 3.
| i feststellen, dass ... 4.
hwortschatz: Mingelriige | O Wir mussten zu uncslerem Becllaue;n estste -
o Ich muss Ihnen leider mitteilen, dass-... :
ghlerhafte Ware/unvollsténdige Lieferung O Ich méchte Folgendes reklamieren/beanstanden:
srdern/verlangen Sie ‘ Gk : ich
. . t.
Minderung (Preisnachlass) ... funktioniert nicht/geht I:l.lC :
Ersatzlieferung (Umtausch) ... weist Méngel auf/hat Méngel. -
Nachbesserung (Reparatur) O ... lasst sehr zu wiinschen {ibrig. 7.
Nachlieferung (neue Lieferung) _, ; ; ib s 8
... beschweren. ;
Wandlung (Riickgédngigmachung des Vertrages) : o Ich m.ochtt'a mich b'el Ihnen' iiber ;
Schadensersatz (wegen Nichterfiillung: bei Fehlen zugesicherter Eigenschaften, bei O Wir sind nicht zufrieden mit ... >
arglistiger Tduschung) *
ieferverz6gerung Arger ausdriicken:
ordern/verlangen Sie 2 ng oder Verzug: ; 2 P
Entschadigung gte\:/zazgf?rrlgetg nicht zum erwarteten Zgitpunkt statt, O Ich bin doch etwas iiberrascht, dass .../verwundert iiber ... 10.
Acliacensersatz z.B. die Lieferung, der Baubeginn, die Ankunft O Wir sind sehr verdrgert dariiber, dass ... 11.
_riri::l;léistha_ssh in 14 Zahl iel ' O Wir sind sehr enttduscht von ... 12.
ie sich ein ldngeres Zahlungsziel. 5 . :
ey g g ;ftevr‘;gagggf.imd. 1commt 21 Spét, O Wir hielten Sie bisher fiir ... und wir hoffen doch,
lan kain & 2.B. der Zug, das Flugzeug, Peter. dass in Zukunft ... 13.
eine Frist setzen
eine Mahnung schreiben nachtréglich Kritik iiben:
gerichtliche Schritte ankiindigen/unternehmen . ‘ : i
alle weiteren Lieferungen einstellen S O Das hitten Sie aber ... miissen/sollen.
bei allen weiteren Lieferungen sofortige Zahlung verlangen O ... hiitte schon ldngst'... miissen. ; 14.

ein Inkassobiiro einschalten/beauftragen



U 4C1L DILLE DIk, ...

O Ich werde Schadensanspruch geltend machen. -

O Wir méchten Sie bitten fiir den (uns entstandenen) Schaden
aufzukommen.

O Wir hoffen, dass Sie uns einen Preisnachlass gewdhren.

O Wir erwarten von Ihnen
- Schadensersatz.
- unverziiglichen Warenumtausch.
- die Ubernahme der Kosten von Ihrer Firma.

O Wir bitten Sie dringend, die Rechnung bis zum ... zu begleichen,
sonst/andernfalls werden wir gerichtliche Schritte in Erwégung ziehen.

3edingungen stellen:

15.
16.

17.
18.

19.

> Wenn/Falls Sie nicht bis zum ...,(dann) sehen wir uns gezwuhgen

> Sollten Sie ... nicht ... ,(dann) werden wir ...

bung 5

:schweren Sie sich in hoflicher/neutraler Form wie im Beispiel.
er die Qualitit der letzten Lieferung

muss lhnen leider mitteilen, dass die Qualitat der letzten Lieferung sehr zu wiinschen librig ldsst.

liber die Lieferverzégerung

21

tiber unvollstidndige Lieferung

tiber die unbezahlte Rechnung

liber unpiinktliche Ratenzahlung (die zwei letzten Raten wurden nicht gezahlf)

tiber Fehler in der Rechnung (zu Thren Ungunsten)

tiber unfreundliches Personal

Erginzen Sie die Verben in der richtigen Form.

bringen e erstatten ® umtauschen e entgehen e feststellen e bemerken e beschidigen
e begleichen e iiberweisen e entstchen e gewihren e vorschlagen e vermeiden

1.

N O N

oo

2,

. Wir bitten Sie, den Betrag so schnell wie méglich zu
. Die Ware wurde beim Transport
. An zwei der drei Maschinen mussten wir leider Méngel
. Uns ist dadurch ein groRer Schaden
. Wir hoffen, dass Sie die beschédigten Waren unverziiglich

. In Zukunft bitten wir Sie solche Pannen zu

9. Die Angelegenheit wird sofort in Ordnung
10.
11.

Vielleicht haben Sie nicht , dass die Rechnung Nr. 28

vom 23.9. dieses Jahres von Ihnen noch nicht wurde.

. Wir vermuten, dass die Rechnung Ihrer Aufmerksamkeit ist.

oder uns einen Preisnachlass von 20%

Wir kénnen Ihnen eine schnelle Lésung des Problems

Wir werden Thnen den vollen Kaufpreis

Grammatik: Konjunktiv i

Ubung 1

Sagen Sie, was die folgenden Personen hitten tun sollen/miissen. (Aktiv)

Frau Kurz hat den Brief nicht geschrieben.
Sie hatte ihn aber schreiben miissen (sollen).

1.

Der Direktor hat die eingeleiteten MaRnahmen nicht begriindet.

Herr Schmitz hat sich bis heute nicht entschuldigt.

Frau Obermeister hat das nicht gewusst.

Er hat das Kleingedruckte nicht gelesen.

69



Ubung 3 .

wenn - dann

Antworten Sie auf die Fragen.

WNas machen wir denn, wenn

wir den Termin nicht einhalten kénnen?

der Lieferant nicht rechtzeitig liefert?

der Artikel teurer wird?

zu wenig Interesse an dem Artikel besteht?
der Kunde den Ersatzartike] nicht akzeptiert?

-_
_
-_

der Kunde mit der Lieferfristverléingerung nicht einverstanden ist?

der Kunde den Auftrag storniert?

-_ @
wir einen auRerplanméRigen Auftrag bekommen?
-_ O

- Die Entgegennahme einer Beschwerde

Zeitungen, Biichern e, findet man folgende Tipps zur Entgegennahme von Beschwer-
n und Reklamationen am Telefon. ;

skutieren Sie dariiber. Vielleicht haben Sie noch bessere Tipps?

ter Anruf

hrenden nicht unterbrechen, sondern ausreden lassen. (Es sei
denn, die Beschwerde wird sehr zégerlich vorgetragen, dann ist sofortiges Nachfragen angebracht.)
Interesse zeigen, nach Einzelheiten fragen

verstdndnis fir die Situation des Anrufers zeigen/haben
. B. ,Ich kann Ihre Verdrgerung sehr gut verstehen, ...”
fine gemeinsame Vorgehensweise vorschlagen, den Beschwerdefiihrenden mit einbeziehen
% B. ,Wir kénnten bej der Lésung des Problems gemeinsam vorgehen.”
#Was schlagen Sie vorz~
{eine vorschnellen Zusagen oder Versprechungen machen
!ijckrufzeitpunkt (bis ... Uhr) absprechen und die vereinbarte Zeit einhalten

lites Gesprich (Riickruf)
‘orbereitung

Fakten, Tatsachen sammeln, Unterlagen zur Hand haben

Informationen auch mit den Augen des Kunden/Beschwerdefiihrenden sehen
. (Wie wird er auf die Nachricht reagieren?) ’
espréchsbeginn
ach kiirzester Zeit muss der Kunde die Information einordnen kénnen:
B.: ,Ich habe eine gute Nachricht.”

wIch habe eine gute und eine schlechte Nachricht.”

thlechte Nachrichten

Kurz eigene Aktivititen schildern

Nach einer schlechten Nachricht immer einen positiven Satz bringen, z.B. sagen, was man noch zu tun
bereit ist.

Dann rufen wir an und bitten um einen Aufschub.
————— UM éinen Aufechu

Redemittel: eine Beschwerde entgegennehmen

Sich entschuldigen:

O Es tut mir sehr leid, dass ... o
O Leider/Bedauerlicherweise ...

O Wir bitten vielmals um Entschuldigung..

O Wir méchten Sie bitten ... zu entschuldigen.

O Wir mdchten um Ihr Versténdnis bitten, dass ...

O Es ist uns/mir sehr unangenehm, dass ...

Losungen anbieten:

O Wir haben fiir das Problem schon einen Losungsvorschlag: ...
O Wir kénnen Ihnen folgende Lésung anbieten : ...

O Wiren Sie damit einverstanden, wenn ...

O Wie wiére es, wenn ...

O Konnten wir uns vielleicht darauf einigen, dass ...

Zusagen/Versprechungen machen:

O Wir werden ... (ganz bestimmt/auf jeden Fall/ganz sicher) ...

Wir werden dafiir sorgen, dass ... : o
g Wg ‘g,ringen die Angelegenheit (bis ...) in Ordnung. Darauf konnen Sie sich verlassen.

O Es wird nicht wieder vorkommen.

Ubung

a) Sprechen oder schreiben Sie einen Dialog.

Wahlen Sie eine der drei angegebenen Situationen oder eine eigene Situation.
In Kapitel 4 hatten Sie die Aufgabe, telefonisch Bestellungen aufzugeben.
Folgendes ist passiert:

i bdrucker wurden Thnen geliefert.
Eelzfdig x];/(:lsrtgtlaltctlairclﬁ I:za?zliche Papierkassette nicht mitgeschickt -
man kann also keine Briefe ausdrucken.
Sie hatten fiir Ihre Firma 20 Schreibtische beste!lt.
Bei zwei der bestellten Schreibtische konnten Sie Kratzer an der

i ie ins Auge fallen.
g?étﬁeffts:ztgf;’ai;rét bestgellt. Nach einem halben Jahr ist es nun
schon zum dritten Mal kaputt.

1. 10 Farbdrucker

2. Biiromo6bel

3. Faxgerit



