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1 Informations- und Beratungsgesprache mit Geschaftspartnern

fihren

1.1

Grundlagen der Kommunikation

Kommunikation = Verstandigung

Monologische Form der Kommunikation

Sender

Sprecher

Empfénger
Horer

Riickkoppelung in der Kommunikation

4 Nachricht 4
' Botschaft '
>
Nachricht
Botschaft

4 Nachricht 4
' Botschaft '
L
N\

AN
7

1.2 Verbale AuBerungen

Das Vier-Seiten-Modell

In seinem Vier-Seiten-Modell unterscheidet Friedemann Schulz von Thun folgende Funktionen einer Nachricht,
wobei ein und dieselbe Nachricht viele Botschaften gleichzeitig enthalten kann.

Seite

Sachinhalt
(Woriiber informiert
der Sprecher?)

Sachinhalt

Selbst-
offenbarung

Erlduterung

Eine Nachricht enthalt Sachinformationen, die
dem Horer mitgeteilt werden sollen.

Appell

Beispiel

Ein Sprecher teilt einem Kunden die Zahlungs-
bedingungen fiir eine Lieferung mit.

Selbstoffenbarung
(Was gibt der Sprecher
von sich kund?)

Jede Nachricht beinhaltet neben den Sachinfor-
mationen auch Informationen tber die Person
des Sprechers, z.B. wie er sich fuhlt, was er
wiinscht, welche Meinung er vertritt und
welche Eigenschaften er hat.

Ein Kunde beschwert sich tiber eine Falschliefe-
rung und driickt dabei seine Unzufriedenheit mit
dem Lieferanten aus. Er wirkt ungeduldig, ge-
nervt und hat mittlerweile eine schlechte Mei-
nung tber die Zuverldssigkeit des Lieferanten.

Appell

(Wozu mochte der
Sprecher den Horer
veranlassen?)

Nachrichten haben auch die Absicht, auf den
Horer Einfluss zu nehmen und ihn zu veran-
lassen, bestimmte Dinge zu tun oder zu unter-
lassen, zu denken oder zu fiihlen.

»Bitte liefern Sie den Artikel umgehend.”




Seite

Beziehung

(Wie sieht der Spre-
cher den Horer? Wie
steht er zu ihm?)

Erlduterung

Aus einer Nachricht ist auch zu entnehmen, wie
der Sprecher zum Horer steht, was er von ihm
halt. Das nimmt der Horer in der Regel durch
die gewahlten Worte und den Tonfall sowie
durch nonverbale Signale wahr.

Kapitel 1

Beispiel

Ein verdrgerter Kunde greift die Mitarbeiterin
eines Lieferanten wegen eines Fehlers in der
Rechnung mit den Worten an: ,Typisch Frau,
kann noch nicht einmal richtig rechnen.”

Damit gibt er zu erkennen, dass er die Mitarbei-

terin fiir unféhig hdlt und ein schlechtes Frauen-
bild hat.

Das dargestellte Nachrichten-Quadrat betrifft iberwiegend die Sicht des Sprechers. Wie die Nachricht vom Horer
aufgenommen wird, hangt davon ab, mit welchem Ohr er vorrangig empfangt. Denn bildlich gesprochen hat der
Horer vier Ohren, ein Ohr fir jede Seite.

Selbstoffenbarungsohr Sachohr
Was ist das fiir einer? Wie ist der Sachverhalt zu
Was ist mit ihm? / // \\ \ verstehen?
Beziehungsohr
Wiez Ired:t f, mit mir? Appellohr

; Was soll ich tun, denken,
Wen glaubt er vor sich zu < . fiihlen?
haben? ’

1.3 Nonverbales Verhalten

Der Verlauf und der Erfolg von Gesprachen mit Geschaftspartnern hangen nicht nur davon ab, was verbal gesagt
wird, sondern auch von nonverbalen Elementen wie Korpersprache, Mimik, Gestik und Tonfall, die bewusst oder
unbewusst, absichtlich oder unabsichtlich Informationen ibermitteln. Es zahlt letztlich der Gesamteindruck, der
durch die verschiedenen verbalen und nonverbalen Anteile der Kommunikation entsteht.

Nonverbales Verhalten

Verhalten, welches eine positive Wirkung bewirkt (Beispiele)

Korperhaltung

Bewegungslose Momente im Stehen oder
Sitzen sowie Bewegungen. Die Korperhal-
tung kann z.B. geschlossen oder offen,
stocksteif oder lassig, arrogant oder verunsi-
chert wirken.

Kopf ist aufrecht und entspannt

Schultern sind aufrecht, nicht eingefallen oder hochgezogen

Person steht oder sitzt gerade, ohne verkrampft zu wirken

Arme sind etwas vom Korper entfernt, nicht an den Korper gepresst und
nicht verschrankt

Mimik =
Gesichtsausdruck sowie alle sichtbaren =

Blickkontakt zum Gesprachspartner halten, ohne ihn anzustarren
die Mundwinkel freundlich erscheinen lassen und nicht nach unten ziehen

Bewegungen und Regungen im Gesicht. = Mund und Lippen entspannen und nicht zusammenpressen

Gestik = die Hande passend zum Inhalt bewegen und damit den Inhalt unter-
Alle sichtbaren Bewegungen der Hande und streichen

Arme. Im Allgemeinen spricht man auch = spontane Gesten einsetzen, das wirkt natlrlich, wahrend einstudierte
vom ,Gestikulieren“ und der ,Sprache der Gesten haufig aufgesetzt und unnatirlich erscheinen

Hande". = offene, einladende Gesten verwenden

Tonfall in einer mittleren Lautstarke sprechen

Die horbaren Elemente der Kommunikation
wie Lautstarke, Stimmlage, Aussprache,
Sprechgeschwindigkeit und Betonung des
Gesagten.

mit den Lippen deutlich artikulieren

genugend Pausen beim Sprechen machen, nicht zu schnell sprechen

die Worter angemessen betonen und damit monotones Sprechen vermei-
den
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1.4 Telefongesprache und personliche Gespréache

Wahrend beim Telefongesprach ausschlieBlich liber die Sprache und die auditiv (= horbaren) begleitenden Elemen-
te kommuniziert wird, verstandigen sich die Gesprachspartner beim personlichen Gesprach auch mit visuellen
nonverbalen Signalen, da die Gesprachsteilnehmer sich ,face to face” gegenliiber stehen oder sitzen.

Miindliche Kommunikation mit Geschaftspartnern

Verbale Elemente Nonverbale Elemente
v

- Sprache auditiv visuell
- Wortschatz
- Grammatikalischer - LeuisiEile = Korpfarhaltung
Ausdruck . _ Gestik
- Stimmlage T
- Wortwahl - Mimik
— Aussprache ST o
- Sprechgeschwindigkeit - Blc ontakt
- auBeres
- Betonung

Erscheinungsbild

& Telefongespriche —8M8Mm ™ M8 >

Personliche Gesprache (Verhandlungen, Verkaufsgespréache, Besprechungen)

N
Vv

1.4.1 Argumentieren in der Beratung

Eine zentrale Rolle in Beratungsgesprachen mit Geschaftspartnern nehmen die Argumente des Beraters auf der
Sach- und Beziehungsebene ein. Das gilt insbesondere dann, wenn die Gesprache das Ziel verfolgen, dem Ge-
schaftspartner die Entscheidung zu erleichtern oder ihn vom Kauf eines Produktes oder von der Inanspruchnahme
einer Dienstleistung zu liberzeugen.

Sachbezogene Argumente beziehen sich auf

= den Preis eines Produktes oder Dienstleistung,

= die Ausgestaltung der angebotenen Dienstleistung,
= die Marke und das Image des Unternehmens,

= die Merkmale/Funktionalitat/Vorteile des Produktes,
= den technologischen Stand des Produktes,

= das Aussehen/Design des Produktes,

= die bewahrte Qualitat und Zuverlassigkeit,

= die Angebote des Kundendienstes.

Die iiberzeugende Wirkung sachbezogener Argumente wird durch die Glaubwurdigkeit des Beraters und sein
Gespilr fiir die Bedlirfnisse des Gegeniibers unterstiitzt. Die Uberzeugung findet demnach vor allem auf der Bezie-
hungsebene statt.

Argumente, die auf der Beziehungsebene liberzeugen, beziehen sich auf

= das Einfuhlungsvermogen (Fahigkeit, aktiv zuzuhoren und die Bedurfnisse des Kunden zu erkennen),

= die Kompetenz (personliche Fahigkeiten und Fertigkeiten des Beraters),

= das Vertrauen (erzeugt durch die Fahigkeit des Beraters, aus der Vielfalt des Gesamtsortiments eine geeig-
nete Vorauswahl zu treffen),

= Authentizitat (Echtheit, Ubereinstimmung des Beraters mit sich selbst),

= Plausibilitat (Nachvollziehbarkeit und Stimmigkeit der sachbezogenen Argumente),

= Zuverlassigkeit (Wie zuverlassig hat sich bisher der Berater gezeigt?).

Die Argumentation ist gelungen, wenn der Geschaftspartner am Ende signalisiert, dass die Beratung ihm eine
Orientierung in der Angelegenheit ermoglicht hat, eine Grundlage fiir eine Entscheidung geschaffen wurde oder
wenn der Geschaftspartner unmittelbar eine Entscheidung trifft.
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1 Veranstaltungen organisieren

1.1 Veranstaltungsanlasse

In jedem Unternehmen findet eine Vielzahl von verschiedenen Zusammentreffen statt, denen unterschiedliche
Anlasse zugrunde liegen. Anlasse sind u.a.:

= Kommunikation bzw. Gedankenaustausch

= Entscheidungsfindung

= Informationsvermittlung

= Weiterbildung

= Pflege von Kundenbeziehungen

= Steigerung von Image und Bekanntheitsgrad

1.2 Veranstaltungsarten

Veranstaltungsarten

Besprechung: sehr haufig praktizierte Veranstaltungsart

Ziel: Informationsfindung, Problemlosung

geringer Zeitaufwand

kann kurzfristig, ohne Aufwand (formlos) einberufen werden

kleiner Teilnehmerkreis

Jour fixe:

regelmaBige Besprechung in fest vereinbarten Abstanden und mit festgelegtem Teilnehmerkreis

Sitzung: an Formalitaten gebunden
schriftliche Einladung mit Tagesordnung
Sitzungsleiter fiihrt durch die Veranstaltung

kleiner Teilnehmerkreis

Konferenz: Austausch von Meinungen und Erfahrungen zwischen Experten tber ein bestimmtes Fachgebiet
kann Referate und Diskussionen enthalten

Ziel: Beschlussfassung

schriftliche Einladung mit Tagesordnung

Teilnehmerzahl zwischen 30 und 60 Personen

Videokonferenz: = Konferenz, bei der der gleichzeitige Informationsaustausch zwischen Teilnehmern an mehr als
einem Ort moglich ist
= Vorteil: weit entfernte Personen konnen teilnehmen
= Notwendige Ausstattung: Mikrofon, Kamera, Lautsprecher, Monitor, leistungsfahiger PC
= Varianten der Durchfiihrung:
- Desktop- oder Einzelplatz-System
- Set-top-Boxen fiir mobilen Einsatz
- Multipoint Control Units (MPUs): leistungsstarke Konferenzraumlosungen mit Raummikrofo-
nen und GroBmonitoren
= Vorteil:
- Einsparung von Zeit, Reise-, Hotel- und Personalkosten
- Umweltfreundlich
= Nachteile:
- technische Probleme
- fehlender personlicher Kontakt

Tagung: Dauer: ein bis zwei Tage

Teilnehmerzahl: 25 bis 300 Personen

die Tagung hat einen thematischen Schwerpunkt

oft regelmaBig wiederkehrende Veranstaltung, um thematisch auf dem aktuellsten Stand zu bleiben
friihzeitige schriftliche Einladung mit Tagesordnung

hoher Organisationsaufwand (z.B. Organisation des Haupt- und Rahmenprogramms, Reservierung

von Raumlichkeiten)




Kapitel 1 247

Kongress: Dauer: mehrere Tage

Teilnehmerzahl: 100 bis 1000 Personen

nationaler oder internationaler Charakter
Veranstaltungsinhalte sind

- Fachvortrage

- Podiumsdiskussionen

- Expertenrunden

- Informations-, Meinungs- und Erfahrungsaustausch

= prazise organisatorische Vorbereitung notwendig

Messe: = ... zeitlich begrenzte, im Allgemeinen regelmaBig wiederkehrende Veranstaltung, auf der eine
Vielzahl von Ausstellern das wesentliche Angebot eines oder mehrerer Wirtschaftszweige ausstellt*
§ 64 GewO

= Ziel:
- gewerblich zu kaufen und verkaufen
- z.T. sind Endverbraucher zugelassen
- Netzwerke bilden und Kontakte knupfen

= wichtige Messestandorte in Deutschland: Berlin, Dusseldorf, Frankfurt am Main, Hamburg, und Koln

Hausmesse: Sonderform der Messe, von einem Unternehmen veranstaltet

meist regelmaBig wiederkehrend

wird vom Unternehmer hausintern oder -extern organisiert

Ziel: Aufmerksamkeit herstellen, um beispielsweise neue Produktlinien und Ideen vorzustellen

umfangreiche Planung z.B. von Haupt- und Rahmenprogramm notwendig

Seminar: Ziel: Fortbildung und Schulung der Mitarbeiter

= Seminar kann auch unternehmensoffen durchgefiihrt werden, damit externe Teilnehmer anwesend
sein konnen

= Dauer und Teilnehmerzahl variiert

= Referent vermittelt die Inhalte

Webinar: = Seminar, das liber das World Wide Web abgehalten wird

= Internet wird als Plattform genutzt

=  Live“-Kommunikation zwischen Seminarteilnehmern und dem Lehrenden, ohne dass die
Teilnehmer sich am selben Ort befinden

= Download von Dateien ist wichtiger Bestandteil des Webinars

= notwendig ist geeignete Hard- und Software

= Teilnehmerzahl ist unbegrenzt

Vorbereitungszeit fiir Besprechungen und Sitzungen (Richtwerte):
Je groBer die Teilnehmerzahl desto langer die Vorbereitungszeit.
Beispielsweise werden

= Veranstaltungen mit ca. 200 bis 800 Personen ca. sechs bis zwolf Monate im Voraus,
= Veranstaltungen mit mehr als 800 Teilnehmern zwei bis drei Jahre im Voraus geplant.

1.3 Veranstaltungsvorbereitung

Damit eine Veranstaltung erfolgreich werden kann, ist es sinnvoll, sich rechtzeitig einige grundlegende organi-
satorische Fragen zu beantworten:

= Warum soll die Veranstaltung stattfinden?
= Wer soll an der Veranstaltung teilnehmen?
= Wann soll die Veranstaltung stattfinden?

= Wo soll die Veranstaltung stattfinden?

= Wie lange soll die Veranstaltung dauern?

= Was darf sie kosten?

Sind die Eckdaten festgelegt, wird die Grob- und Feinplanung vorgenommen. Beachtung finden insbesondere
die Punkte

= genaue Raumplanung mit technischen Hilfsmitteln,
= die Bewirtung mit Essen und Getranken.
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1.4 Veranstaltungsort und Raumplanung

Soll die Veranstaltung in den Raumlichkeiten des Unternehmens oder extern, wie z. B. in einem Tagungshotel,
stattfinden?

Entscheidungskriterien sind beispielsweise:

= Anzahl und GroB3e der notwendigen Veranstaltungsraume
= Ubernachtungsmdoglichkeit

= Kosten

= problemlose Anreisemoglichkeit

= Parkplatzsituation

= ungezwungene Atmosphare

Abhangig von der Veranstaltungsart wird die passende Bestuhlungsart in den Veranstaltungsraumen gewahlt:

o X1 oo
o 'm0
[= T X o0
Bankett(-bestuhlung) Elockbestuhlung Carree-Form
sl
-
0000000
® o - L e?
oNeofloc e seee 0) ()
oHooloole .- ®e °®
[ ® @ eoeee® ) [
E-Form Elnzeltische Fischgratenbestuhlung
o %
(XX N ] - . (XX N ]
[E— .o LA AN ]
o000 ] (XX N ]
parlamentarische BestuhlLng Stuhlkrels Stuhlrelhen
0000000 11X
[ ] ® [ ] ®
(XX XX ] ®
ole ] ™
[ ] @ [ ]
T-Form U-Form

AnschlieBend wird die Sitzordnung festgelegt. Sie kann zum einen die Stellung von Personen herausstellen,
zum anderen ist sie geeignet, Kontakte zu knupfen oder auch Netzwerke zu bilden und zu festigen. Hilfreich
sind Namensschilder.

Zur Raumplanung gehaéren die Uberlegungen zur technischen Ausstattung des Ortes. Dazu zéhlen:

= Visuelle Medien:
- Videotechnik
- Beamer
- Plasmadisplay
- Interaktives Whiteboard
- Flipcharts
- Overheadprojektoren
- Leinwande
- Moderationsmaterial
- Laserpointer

= Audiotechnik:
- Beschallung
- Lautsprecher
- Mikrofone
- Dolmetscheranlagen



Kapitel 2

= Grundsatzliche Tagungstechnik:
EDV-System

- Internet

Fotokopierer

Telefon

Telefax

Um einen reibungslosen Ablauf zu gewahrleisten, ist es notwendig, die Funktionsfahigkeit der technischen
Ausstattung rechtzeitig vor Veranstaltungsbeginn zu lberprifen, um unbefriedigende Situationen zu vermei-
den. Auch sollten Verbrauchsmaterialien wie Papier und Stifte in ausreichendem MaBe zur Verfligung stehen.

Nicht zuletzt wird je nach Veranstaltungsart, Anzahl der Teilnehmer und Budget die Verpflegung durch ein ge-
eignetes Catering geplant.

2  Geschaftsreisen organisieren

2.1 Vorbereitung und Planung einer Geschéftsreise

Notwendige Informationen fur die Vorbereitung und Planung einer Geschaftsreise sind:

Wer reist? Unter Beachtung der evtl. vorliegenden Reiserichtlinien des Unternehmens
sollten die Wiinsche des Reisenden beziiglich des Verkehrsmittels und des Ho-
tels besprochen werden.

Wann findet die Reise statt und = Frihzeitige Buchung von Hotel und Verkehrsmittel
wie lange dauert sie? = Organisation einer Vertretung fiir den reisenden Mitarbeiter
= Verlegung von Terminen, die in den Zeitraum der Reise fallen

Wohin geht die Reise? = Priifung der Giiltigkeit von Personalausweis und Reisepass
= Beantragung eines Visums
= Notwendige Impfungen veranlassen

Was ist der Reisezweck? = Terminvorbereitung fiir Kunden-/Lieferantengesprache
= Zusammenstellen der Gesprachsunterlagen

Um bei der Organisation der Geschaftsreise nicht den Uberblick zu verlieren, kann sich zur Planung der Reise
eine Checkliste, wie unten abgebildet, als sehr hilfreich erweisen.

Duisdorfer
BliroKonzept
KG
Checkliste: In- und Ausland
Nr. Aufgabe Bis wann? erledigt

Reisevorbereitung

Dienstreisegenehmigung bei Vorgesetztem einholen

Kontakt zu Kunden aufnehmen u. Termine absprechen

Geschéftsreise im Terminplan blocken

Visum beantragen

Impfungen Uberpriifen

Glltigkeit des Reisepasses und Ausweises priifen

Einreisebestimmungen priifen

Auslandskrankenversicherung beantragen

Devisen bei der Bank bestellen

Internationalen Fiihrerschein auf Glltigkeit Uberpriifen

Gepéckversicherung

Handy fiir das Ausland freischalten lassen

249
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Reisebuchung

Buchung des Fluges

Reservierung des Hotels

Reservierung eines Mietwagens

Ausweise

Personalausweis

Fihrerschein evtl. internationaler

BahnCard

Krankenversicherungskarte

ADAC-Karte, fiir Ausland ADAC Plus/Auslandsschutzbrief

Kopien wichtiger Dokumente

Reisepass

Impfpass

Zahlungsmittel

Bargeld in Landeswahrung

Wahrungstabelle

EC-Karte

Kreditkarte

Reiseunterlagen

Reiseplan

Hotel-Reservierungsbestatigung

Mietwagen-Reservierungsbestatigung

Flugticket mit Sitzplatzreservierung

Bahnticket und Sitzplatzreservierung

Tipps fiir Abendgestaltung z. B. Restaurants

Stadtplan/Stadtfihrer

Navigationssystem

Vignetten

Europaischer Unfallbericht

Verzeichnis von Reparaturwerkstatten

Notrufnummern

Auslandsknigge

Terminvorbereitung

Hintergrundinformationen zu Geschaftspartnern

Detaillierte Planung flr Geschaftstermine mit Ansprechpartnern
u. Kontaktdaten

Visitenkarten

Werbemittel und Prospekte

Gastgeschenk

Wichtige Telefonnummern

Telefonnummern bei Verlust von Kreditkarte

Telefonnummer bei Verlust von Handy im Ausland

Telefonnummer der Fluggesellschaft zur Rickflugbestatigung

Telefonnummer der deutschen Vertretung vor Ort

Abwesenheit organisieren

Vertretung vorbereiten

E-Mails umleiten

E-Mail-Abwesenheitsnotiz erstellen

Telefon umleiten

Anrufbeantworter besprechen

Reiseplan hinterlassen

Termine und Zeitrdume fiir Riicksprachen vereinbaren

Wichtiges Reisegepack

Adapter fir elektrische Gerate

Worterbuch
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Reisefiihrer

Stadtplan

Laptop

Nétige Medikamente, z. B. zur Malariavorsorge

Kurz vor der Abreise

Alle Unterlagen auf Vollstandigkeit prifen

Flugreservierung bestatigen lassen

Hotelreservierung bestatigen lassen

Mietwagenreservierung bestatigen lassen

Staumeldungen im Internet recherchieren

Reise-Nachbereitung

Reisekostenabrechnung vornehmen

Erhaltene Visitenkarten in EDV einpflegen

Versprochene Unterlagen verschicken

Telefonumleitung aufheben

E-Mail-Abwesenheitsnotiz abstellen

E-Mail-Umleitung aufheben

Anrufbeantworteransage zurlicksetzen

2.2 Auswahl des Reiseverkehrsmittels

Bei der Auswahl des Reiseverkehrsmittels konnen zum Beispiel folgende Vor- und Nachteile gegeneinander

abgewogen werden:

Verkehrsmittel Vorteile Nachteile
PKW = Flexibilitat bei Abfahrtszeiten und vor Ort | = Fiir den Fahrer anstrengend und stressig
(Mietwagen, Firmenwagen, | = Problemlose Gepackbeforderung = Moglichkeit von Verkehrsstaus
Privatwagen) = Kostengiinstig, wenn mehrere Personen
reisen
Bahn = Entspanntes Reisen = Mogliche Verspatungen oder Zugausfalle
= Reisezeit kann zum Arbeiten genutzt = Beschréankte Gepackmitnahme
werden = Zusatzliche Nutzung von offentlichen
= Umweltfreundliches Reisen Verkehrsmitteln und/oder Taxi notwen-
dig
Flugzeug = Schnelles und bequemes Reisen = Begrenzte Gepackmitnahme
= Flugzeit kann zum Arbeiten genutzt = Haufig lange An- und Abfahrtswege zum
werden und vom Flughafen
= Vor Ort andere Verkehrsmittel (Mietwa-
gen, Bahn, Taxi) notwendig

2.3 Reiseunterlagen

Die fur die Reise bendtigten Unterlagen werden in einer sog. Reisemappe zusammengestellt. Was zu den In-
halten einer Reisemappe gehort, ist abhangig von Reiseart, Reiseziel, Reisezweck und Verkehrsmittel. Folgen-

de Unterlagen konnten Inhalt einer Reisemappe sein:

Private Unterlagen

Personalausweis/Reisepass

Fuhrerschein

Versicherungsunterlagen (z. B. Krankenversicherung)
Visum und andere Reisedokumente

Terminkalender

Zahlungsmittel (z. B. Bargeld, Kreditkarte)

Reiseunterlagen

Reiseplan

Hotelbestatigung

Mietwagenbestatigung

Reisefiihrer/Sprachfihrer

Stadtplane/Reiserouten

Unterlagen fiir Reisebericht und Reisekostenabrechnung
Tagungsprogramme

Technische Geréte (z. B. Handy, Laptop)
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