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Vorwort

Das vorliegende Unterrichtswerk ist ein Lehr- und Lernbuch fir den Ausbildungsberuf ,Kaufmann/Kauffrau fiir
Biiromanagement”. Der Informationsband XL LF 7 - 13 ist Bestandteil des umfassenden Europa-Programms
Biiro 2.1. Dieses Programm wurde zur Entwicklung einer beruflichen Handlungskompetenz firr die Bearbeitung
von Geschéfts- und Biroprozessen in den kaufménnischen Abteilungen von Unternehmen der verschiedensten
Wirtschaftsbereiche oder im 6ffentlichen Dienst erstellt.

Biiro 2.1 ist ein modernes Komplettprogramm. Es folgt dem kompetenzorientierten Rahmenlehrplan nach dem
Lernfeldkonzept. Die Unterrichtswerke des Programms (Informationsbédnde und Arbeitsbiicher mit Lernsituati-
onen fir alle Jahrgangsstufen sowie die entsprechenden Lehrerlésungen, Hefte zur Informationsverarbeitung in
Excel, Word und PowerPoint, Lernspiele, konventionelle und digitale Priifungsvorbereitung fir Teil 1 und Teil 2
der gestreckten Abschlusspriifung sowie Office now! inkl. digitalem Vokabeltrainer fir den Englischunterricht)
sind aufeinander abgestimmt. Sie sind gezielt an einer Didaktik ausgerichtet, die Handlungsorientierung betont
und Lernende zu selbststandigem Planen, Durchfiihren, Kontrollieren und Beurteilen von Arbeitsaufgaben unter
Beriicksichtigung aller Kompetenzdimensionen fiihrt. Dabei wird die berufliche Wirklichkeit als Ganzes mit ihren
6konomischen, 6kologischen, rechtlichen und sozialen Aspekten erfasst.

Das Konzept von Biiro 2.1, das handlungs- und fachsystematische Strukturen miteinander verschrankt, deckt
alle Anforderungen des Ausbildungsberufes von der fachlichen Aufgabenerflllung bis hin zu einem reflektierten
Verstdndnis von Handeln in beruflichen Zusammenhdngen ab. Ein Vorschlag fiir eine kompetenzorientierte
didaktische Jahresplanung unterstiitzt die Arbeit im Bildungsgang.

Der vorliegende Informationsband XL umfasst die Lernfelder 7 — 13 des Rahmenlehrplans.

Die Inhalte entsprechen konsequent den Aufgabenprofilen des modernen Biiromanagements. Die Informationen
sind schillergerecht, tbersichtlich und versténdlich aufbereitet und werden anschaulich in zahlreichen Beispielen,
Tabellen, Struktogrammen und kurzen, prézisen Zusammenfassungen préasentiert. Aufgabenbldécke nach jedem
Teilkapitel ergdnzen die informativen Darstellungen. Die ausdriickliche Einbeziehung kommunikativer Aspekte
(Fachsprache und Fremdsprache als integrative Bestandteile) sowie der Informationsverarbeitung im Anwendungs-
zusammenhang unterstitzt die Entwicklung einer ganzheitlichen, prozessorientierten Handlungskompetenz.

Die systematisierenden Sachdarstellungen stellen zudem die zur Bewéltigung der Lernsituationen von Biiro 2.1
notwendigen Wissensbestinde vollstindig bereit; sie greifen aber auch verallgemeinernd Gber die Situations-
bezlige hinaus, z. B. durch zahlreiche Hinweise auf Gesetzestexte. Die Belege und Geschaftsbriefe dieser Auflage
sind der aktuellen DIN 5008 angepasst.

lhr Feedback ist uns wichtig!

Wenn Sie mithelfen méchten, dieses Buch fir die kommenden Auflagen noch weiter zu optimieren, schreiben Sie
uns unter lektorat@europa-lehrmittel.de.

Das Autorenteam freut sich auf Anregung und Unterstiitzung durch Kritik und wiinscht erfolgreiches Arbeiten mit
dem neuen Lehrwerk.

Juni 2022 Autoren und Verlag
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Gesprdchssituation bewaltigen

—e Grundlagen der Kommunikation erfassen

Far die Leistungsféhigkeit eines Unternehmens ist es nicht nur von groRer Bedeutung,
dass die Kommunikation zwischen den Mitarbeitern gut funktioniert, entscheidend ist

m auch, dass die Mitarbeiter in Gesprachssituationen mit Geschéftspartnern angemes-
sen und sachgerecht handeln. Die Basis hierfirr ist in diesen Fallen ebenfalls, dass die
Regeln der Gesprachsfiihrung befolgt werden und ein Bewusstsein daflr vorhanden
ist, welche Wirkung Sprache auf den Menschen hat.

N
(]
—
w
T
=
a4
LLl
-

—e+1.1 Gesprdchssituationen und -arten

Je nach Gespréchssituation entscheidet es sich, welche Regeln der Gesprachsfiihrung
von besonderer Bedeutung sind und mithilfe welcher Techniken man angemessen auf
den Gesprachspartner eingehen sollte. Bei Gesprachen mit Geschéftspartnern lassen
sich aus den Gesprachssituationen verschiedene Gesprachsarten ableiten:

Gesprachsarten

Bezeichnung Erliuterung Beispiele
£ . I
: Informationsgesprach Die Verkaufsleiterin der FanGusto GmbH, Melanie Rath, infor-
$ Informationen wer- miert Frank Méller, Inhaber des Hotels ,,Zum Kronprinzen* und
E den weitergegeben. Kunde der FanGusto GmbH, Uber das Rostverfahren, das die

FanGusto GmbH fir die Kaffees anwendet.

. Beratungsgesprach Im Hinblick auf eine
: bestimmte Situation | Frank Méller méchte eine weitere Kaffeesorte in sein Sortiment
$ werden Empfehlun- | aufnehmen. Frau Rath |dsst sich seine Wiinsche und Ideen
2 gen oder Ratschldge | schildern und gibt darauf aufbauend ihre Empfehlungen ab.
° erteilt.
Beschwerdegesprach Beschwerden

Eine Kundin beschwert sich Giber die Unfreundlichkeit des
Verkaufspersonals im Ladengeschéft. Im Gesprach schildert die
Kundin die Situation und es wird nach einer Losung zur Zufrie-
denheit aller gesucht.

werden vorgebracht
und im Gesprach
wird versucht, eine
Losung zu finden.

©VRD-fotolia.com

é Reklamationsgespréch Bei der Reklamation | Eine Kundin beschwert sich dariiber, dass das Dekor der Es-

$ spielt ein juristischer | pressotassen, die sie bei der FanGusto GmbH gekauft hat, nach
3 Hintergrund eine kurzer Zeit zu verblassen beginnt. Die Kundin erhélt Ersatz fur
3 Rolle. die Ware.

©

—=e+1.2 Ebenen der Kommunikation

Nicht nur im Unternehmen findet Kommunikation zwischen Personen entweder auf
der gleichen oder auf verschiedenen Hierarchieebenen statt, auch bei Gesprachen mit
Geschéftspartnern ist diese Unterscheidung zu treffen.

14



Kommunikation findet zwischen

. . X horizontale
Personen gleicher Hierarchie- —> g
Kommunikation
ebenen statt
Kommunikation findet zwischen .
) vertikale
Personen verschiedener — I
) : Kommunikation
Hierarchieebenen statt
Beispiel
Kommunika- . .
tionsebene Beispiel Erlauterung
Die Verkaufsleiterin Melanie Rath der | Beide Personen befinden sich auf der gleichen
horizontale FanGusto GmbH unterhdlt sich mit Mar- | Hierarchieebene.

Kommunikation

kus Mein, Verkaufsleiter der Kaffeertsterei
., Meins", Uber die neuesten Trends der Branche.

vertikale
Kommunikation

—e+¢1.3

Die Verkaufsleiterin der FanGusto GmbH
informiert Frank Moller, Inhaber des Hotels
«Zum Kronprinzen” und Kunde der Fan-
Gusto GmbH, Uber die neuesten Trends der
Kaffeebranche.

Formen der Kommunikation

Durch das Verhdltnis Mitarbeiter — Kunde er-
geben sich zwei Hierarchieebenen. Zwar hat
Frau Rath einerseits einen Wissensvorsprung,
andererseits muss sie auf die Winsche ihres
Kunden eingehen, um beispielsweise einen
Verkaufsabschluss zu erreichen.

Nicht nur das, was gesagt wird, ist Bestandteil der Kommunikation, sondern auch wie
etwas gesagt wird, hat entscheidenden Einfluss.

Das ,Was" findet Ausdruck im Rahmen der verbalen Kommunikation. Bei Gesprachen
zwischen Geschéftspartnern ist hier die miindliche verbale Kommunikation von beson-

derer Bedeutung.

Das ,Wie" ldsst sich unterteilen in die nonverbale und in die paraverbale Kommuni-

kation.

Kommunikationsformen im Rahmen von Gesprachssituationen und Beispiele

,Der Ton macht die
Musik!" D. h., der

Sinn des Gesagten

)

verbal

* Gesprach
* Telefonat
* Vortrag

¢ lasst sich entschei-

y dend Uber die para-
nonverbal paraverbal verbale Kommunika-

* Gestik o Tamlhdhe tion steuern.

* Mimik * Lautstirke

* Korperhaltung
* Blickkontakt

* Sprechtempo
* Pausen

* Modulation (Betonung)

15
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—e+1.4 Kommunikationsmodelle

Nicht nur das ,Was" und das ,Wie" spielen in der Kommunikation eine entscheidende
Rolle, sondern auch die Beziehung der Gesprachspartner untereinander beeinflusst
deren Kommunikation.

———=1.4.1 Eisbergmodell der Kommunikation

Ob die Kommunika-
tion der Gespréchs-
partner gelingt oder
nicht, hdngt davon
ab, ob beide Ebenen
Ubereinstimmen oder
nicht.

Paul Watzlawick (1921 - 2007), Kommunikationsforscher und Psychotherapeut, un-
terscheidet die Sach- und Beziehungsebene in der Kommunikation.

=> Auf der Sachebene zeigt sich das, was man sagt.

=> Auf der Beziehungsebene spiegeln sich die Faktoren wider, die die Interpretation
des Gesagten beeinflussen.

Auf der Unterscheidung zwischen Sach- und Beziehungsebene basiert auch das Eis-
bergmodell der Kommunikation. Hiernach macht die Sachebene fir das Gelingen der
Kommunikation gerade einmal 20 Prozent aus, wohingegen die Beziehungsebene zu
ca. 80 Prozent Einfluss auf das Gelingen der Kommunikation hat.

Beispiel

Sachebene Die Frage eines Verkaufers an den Kunden: , Kann
ich thnen helfen?", kann in Abhéngigkeit von der
Beziehungsebene vom Kunden unterschiedlich in-
terpretiert werden.

Findet der Kunde den Verkdufer sympathisch, so
Beziehungs- wird er sich Uber seine Frage freuen und sich gerne
ebene von ihm helfen lassen.

Hat der Kunde bislang Uberwiegend schlechte Er-
fahrungen mit Verkdufern gemacht, weil sie ihm
beispielsweise Ware aufgedrangt haben, so wird
er vermuten, dass der Verkdufer ihm nicht helfen,
sondern etwas , aufschwatzen" will.

——=1.4.2 Schulz von Thun: 4-Ohren-Modell

Friedemann Schulz von Thun erweiterte die Sach- und Beziehungsebene von Paul
Watzlawick um zwei weitere Ebenen:

-> die Selbstkundgabe und
=> den Appell

und schuf damit das 4-Ohren-Modell. Danach enthilt jede AuRerung vier verschiedene
Botschaften. Entscheidend fiir das Gelingen des Gesprachs ist somit, dass die Aussa-
gen der ,vier Miinder” des Senders von den ,vier Ohren" des Empfangers moglichst
genauso verstanden werden.



Sachinformation: Woriiber informiere ich? Sachinformation: Woriiber werde ich informiert?

N
(a)
—
w
T
Z
o
L
-

Selbst-

kundgabe: Appell: Selbst- Appell:

Was gebe ich Was méchte kundgabe: Was willst

von mi N 4 ich bei Dir W. ib Du bei mi
irzu as gibst Du u bei mir

erkennen? erreichen? von Dir preis? erreichen?

el

Beziehungshinweis: Was halte ich von Dir? Beziehungshinweis: Was halst Du von mir?

Beispiel

@ o
Die Verkduferin Nina Kaufmann spricht im Verkaufsraum der FanGusto GmbH
einen Kunden mit der Frage an: ,Wie kann ich lhnen helfen?"

Bedeutungsebene Erlauterung Bedeutung

Eine sachliche Information wird | Ich mdchte wissen, wie ich

Sachinformation Ubermittelt. helfen kann.

Der Sender teilt etwas tiber sich
selbst mit.

Ich bin kompetent — ich kann

Selbstkundgabe helfen.

Der Sender zeigt beispielsweise | Ich glaube, Sie kennen sich

Beziehungs- durch den Tonfall seiner AuBe- | nicht so gut aus und benétigen
hinweis rung oder die Formulierung, was | deshalb meine Hilfe.

er vom Empfanger halt.

Der Sender mochte den Emp- | Lassen Sie sich von mir helfen.
Appell

fanger zu etwas veranlassen.

Tipp
® o
Kommunizieren Sie

so genau und deut-
lich wie moglich.

Beispiel

@ o
Hort der Empfénger (Kunde) die AuRerung des Senders mit seinen ,vier Ohren*
genauso, wie der Sender (Verkduferin) sie mit seinen ,vier Miindern” gesprochen
hat, so wird er sachlich auf die Frage antworten und sagen, wie die Verkduferin
ihm helfen kann.

Machen Sie sich klar,
auf  welchem der
vier Ohren" Sie und

Hort er jedoch auf einem Ohr, z. B. auf dem Selbstkundegabeohr, ,mehr* als der
Sender damit aussagen wollte, so kann es zu Stérungen in der Kommunikation
kommen, weil er dann auf dieser Ebene vielleicht versteht: , Ich will dir auf jeden
Fall etwas verkaufen.”, und gegebenenfalls ablehnend reagieren wird.

Ihr Gespréachspartner
am meisten horen
und am empfind-
lichsten reagieren.
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—=e+1.5 Zusammenfassung und Aufgaben

Zusammenfassung

Gesprachssituationen und -arten

Aus Gespréchssituationen lassen sich folgende Gesprachsarten ableiten:
- Informationsgesprach, wenn Informationen weitergegeben werden

- Beratungsgesprach, wenn im Hinblick auf eine bestimmte Situation Empfehlungen
oder Ratschldge erteilt werden

- Beschwerdegesprach, wenn eine Beschwerde vorgebracht wird und man im
Gesprach versucht eine Lésung zu finden

- Reklamationsgesprédch, wenn bei der Beschwerde ein juristischer Hintergrund
eine Rolle spielt.

Ebenen der Kommunikation

Kommunikation kann auf zwei Hierarchieebenen stattfinden:

Von horizontaler Kommunikation spricht man, wenn sich die Gesprachspartner auf
der gleichen Hierarchieebene befinden.

Vertikale Kommunikation bezeichnet die Verstindigung zwischen Personen auf
verschiedenen Hierarchieebenen.

Formen der Kommunikation

Drei Formen der Kommunikation lassen sich unterscheiden:
- verbale Kommunikation: z. B. in Form des Gesprachsinhaltes,
- nonverbale Kommunikation: z. B. erkennbar tber die Gestik,

- paraverbale Kommunikation: z. B. im Hinblick auf die Lautstarke des Gesagten.

Kommunikationsmodelle

Eisbergmodell der Kommunikation:
unterscheidet zwischen Sach- und Beziehungsebene.

Auf das Gelingen der Kommunikation hat die Sachebene nur ca. 20, die Beziehungs-
ebene jedoch ca. 80 Prozent Einfluss.

4-Ohren-Modell von Schulz von Thun gliedert sich in:

- Sachinformation: enthélt die sachliche Information.

- Beziehungshinweis: zeigt, was der Sender vom Empféanger halt.

- Selbstkundgabe: verdeutlicht das, was der Sender tber sich preisgibt.
- Appell: driickt einen Aufruf an den Empféanger aus.

Wichtig ist eine genaue und zielgerichtete Kommunikation, damit Missverstand-
nisse zwischen den Gesprachspartnern vermieden werden.




1.

Aufgaben
@ ¢

Prifen Sie folgende Aussagen auf ihre Richtigkeit. Die Antwort ist jeweils zu

begriinden.

(1) Es ist wichtig, Gesprachsarten zu unterscheiden.

(2) Die Formen der Kommunikation basieren auf der Unterscheidung
zwischen dem, was gesagt wird, und dem, wie es gesagt wird.

(3) Fur das Gelingen der Kommunikation hat die Sachebene einen Einfluss
von ca. 80 Prozent.

(4) Der Mensch hort nicht nur mit ,vier Ohren”, sondern er spricht auch mit
.vier Mlindern*“.

. Fuhren Sie zu jeder Gespréchsart ein Beispiel aus dem Alltag Ihres Ausbildungs-

betrieb auf.

Ordnen Sie die folgenden Beispiele der entsprechenden Kommunikations-

ebene zu.

a) Melanie Rath, Verkaufsleiterin der FanGusto GmbH, halt einen Vortrag
Uber die neuesten Verfahren der Kaffeeréstung vor den Kunden des Unter-
nehmens.

b) Melanie Rath, Verkaufsleiterin, und Mario Gusto, Geschéaftsfuhrer der Fan-
Gusto GmbH, beraten sich tiber die Unternehmensziele fur das kommende
Geschéftsjahr.

c) Die Sachbearbeiter der Abteilung Verkauf, Nicole Rapp und Dirk Dorr, bera-
ten sich darliber, wie sie beim morgigen Verkaufsgesprach vorgehen wollen.

. Fuhren Sie folgende Sprechlibungen durch.

a) Sprechen Sie die folgenden Satze mit entgegengesetzter Mimik. Was ist lhr

Fazit?

- Du bist ein Mistkerl!

- Solche Frechheiten lasse ich mir nicht bieten!
- Die Arbeit ist heute nicht zu schaffen!

b) Sprechen Sie die folgenden Sétze mit unterstiitzender Gestik und Mimik.
Was ist lhr Fazit?

- Ich begrtiBe dich herzlich!
- Nein! So geht das nicht!
- Mir ist kalt!

c) Sprechen Sie den folgenden Satz mit den unterschiedlichen Betonungen
mehrmals (Die Betonung liegt dabei jeweils auf dem fettgedruckten Wort).
Was ist lhr Fazit?

- Willst du mir helfen?
- Willst du mir helfen?
- Willst du mir helfen?
- Willst du mir helfen?

. lhre Ausbilderin sagt zu Ihnen: ,Wenn Sie sich nicht mehr Mihe geben, wird

das nichts werden."

Was horen Sie mit lhren ,,vier Ohren"?
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——e+2  Techniken und Regeln der
Gesprachsfiihrung anwenden

Genaues Kommunizieren und Zuhdren ist gar nicht so einfach. Die Anwendung be-
stimmter Techniken und Regeln kann hierbei hilfreich und bei der Gesprachsfuhrung
von Nutzen sein.

—e+2.1 Aktives Zuhoren

Nicht immer wird der Gesprachspartner klar und deutlich seine Wiinsche und Be-
findlichkeiten dulern. Kenntnisse dartiber sind aber notwendig, um erfolgreich Infor-
mations-, Beratungs-, Beschwerde- oder Reklamationsgesprache zu fiihren. Uber das
aktive Zuhoren gelingt es, dem Gesprachspartner zu signalisieren, dass man Interesse
an ihm hat und abzusichern, ob man ihn richtig verstanden hat:

Interesse signalisieren —>»  Gute Beziehung herstellen —  Gehortes zusammenfassen

* positive Korpersprache * verbale Rickmeldungen wie * dient der Feststellung, ob man
(z. B. Lacheln, Kopfnicken) z. B. ,Das kann ich verstehen.” den Gesprachspartner richtig

(aber keine Wertungen!) verstanden hat, z. B. ,,Habe ich

* Bestatigungslaute wie z. B.

hm" oder ,ja" Sie richtig verstanden, dass ...?"

* gezieltes Nachfragen

—e+2.2 |ch-Botschaften

Gerade in schwierigen Gespréchssituationen, wie z. B. bei Reklamations- oder Be-
schwerdegesprachen, ist es wichtig, dass die meist angespannte Situation zwischen
den Gesprachspartnern nicht noch weiter eskaliert. Aussagen wie: ,, Da haben Sie mich
vollig falsch verstanden.” kann der Gesprachspartner besonders schnell in den ,fal-
schen Hals" bekommen und sie so interpretieren, dass man ihm die Fahigkeit abspricht,
Dinge richtig zu verstehen.

Ich-Botschaften hingegen sind viel neutraler: ,Ich habe mich wohl leider nicht ver-
standlich genug ausgedriickt.” Durch den Ich-Bezug nimmt man dem Gesagten von
vornherein die Aggressivitdt und es wirkt hoflicher, wenn man beispielsweise sagt:
.Ich bitte Sie, die Sache einmal von diesem Standpunkt aus zu betrachten.” als die Aus-
sage: ,Denken Sie noch einmal dartiber nach.”

Aber nicht jeder Satz, der ein ,Ich" enthalt, ist auch eine Ich-Botschaft. Eine Grund-
voraussetzung ist, dass die Botschaft authentisch ist. AuBerdem sollte sie nach
Moglichkeit aus drei Elementen bestehen:

=> Beschreibung des Verhaltens, das man erlebt und/oder das einen stoért,
=> das Gefiihl, das durch die Stérung ausgeldst wird,

=> ein Lésungsvorschlag, der zur Veranderung der Situation fihren soll.
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