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® 2-5

1 Termine am Telefon vereinbaren - reservieren
a Lesen Sie die Notizen. Worum geht es?

b Sie horen vier Terminvereinbarungen. Ordne . “ic e Karten 7u

¢ Horen Sie noch einmal und erganzen Sie a. » 1calenden Infaria onen.

@ Restaurant - Dialog
Tag(e):

Uhrzeit: e _ —

Name: Roschke [/ Med “a¢ 1.

Grund des Anrufs: _

Sonstiges:

© Hor'-Dialog
LB (SN

" s

Na.oie:

Grund des /a1 s,

Sons. €.

e é):

arant - Dialog

- ame:

Uhrzeit: 13:00 VHr
Grund des Anrufs:

Sonstiges:

(D) Hotel - Dialog
Tagle): __

Datum: 717.5.—

Name: _

Grund des Anrufs:

Sonstiges: _

— = —— e

d aruneln Sie zuerst Worter und Ausdriicke an der Tafel und spielen Sie dann die Situationen

1-5 (Seite 5) am Telefon.
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_ N
TerminwansCHe Reaktionen
Haben Sie ... cinen Tisch / cin Zimmer frei?  Ja, da haben wir ..
Wir brauchen auch ... Nein, da ist leider schon ...
Probleme/Vorschldge
Da habe ich leider nichts mehr frei, warde es auch ... gehen?
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2 Kunden beraten
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Situationen
1. Jemand maochte in einem Hotel funf Zimmer und einen Tagungsraum fur eine Tagung reservieren. (Be-

rufe: Hotelmitarbeiter/in - Sekretar/in)

2. Jlemand mdachte fir den Chef einen Termin beim Arzt vereinbaren. Der Chef kann aber immer erst ab
16 Uhr. (Berufe: Arzthelfer/in - Sekretar/in)

3. Jemand maéchte flinf Theaterkarten flr Samstag, den 13. Mai bestellen. Es gibt aber nur noch drei. Am
Sonntag, den 14. Mai gibt es funf. (Berufe: Sekretir/in - Mitarbeiter/in im Kartenshop)

4, Jemand méchte mit einer anderen Person einen Gesaprachstermin vereinbaren. (Berufe: zwei
Mitarbeiter/innen z. B. in einem Buro)

5. Jemand machte einen Termin beim Frisor. Die Person mochte am Sam rgen komm s%da
ist eigentlich kein Termin mehr frei. (Kunde/-in — Mitarbeiter/in beim Frisor) K

a Horen Sie zu und erganzen Sie den Dialog.

@ Haben Sie !
' Nein, noch nicht, konnen Sie uns etwas
empfehlen?

® Was

_ Ich esse sehr gerne Fisch und meine
isst am liebsten vegetarisch.

® Da

schon gewiihit

ganz frisch. Und fiir § hitte ich auBerhalb der Speisekarte

noch ein Ragout von

= Das ist gut. Ich nehme hitten Sie denn gern
4 Und ich die Stein empfehien
b Schreiben § Dialoge und spielen Sie sie.

¢ Was Kunden (K), Mitarbeiter (M)? Ordnen Sie zu und ergdnzen Sie
erungen.
g, was dar M 10. Nein, leider nicht, aber ich kann
hlhnen h thnen ...
3 nd ... f 11. Ja. Vier Kisten, wie gestern?
4. Wir wiire Wowid 12. Das ist aber ziemlich teuer.
5. Was koste 13. Oh, das tut mir leid, ... haben wir erst
6. Ich besonders ... empfehlen. morgen / nachste Woche wieder.

7. Nei

11t mir nicht, haben Sie 14. Ja, das ist nicht billig, aber ...
val 15. Ja, alles ganz frisch vom GroBmarkt heute
ie flir meinen Sohn ...? Morgen.

Sie auch ...?

d In welchen Arbeitsfeldern konnen die Redemittel aus 2c vorkommen? Schreiben Sie kleine
Dialoge als Beispiele.

M Guten Tag, was darf es sein? M Guten Tag, kann ich lhnen helfen? r
K Sind diec Tomaten frisch? K Haben Sic Winterstiefel in Grofe 417

M Ja.Vier Kisten, wic gestern? M Aber sicher, welche Farbe suchen Sie

K Was ..? | denn?

e ———————————— e ———————————
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3 Auf Beschwerden reagieren
@79  a Sie horen drei Dialoge.
Ordnen Sie die Bilder zu,

b Horen Sie noch einmal und notisres ie: .Jas ist das "« Dlein? Wie reagieren die Personen?

FooL =m Reaktion

Dialog 1 las Sieak ..,

¢ Lesen Sie den Diai. » in untersc! ‘e ~ho . Stimmungen: freundlich, sachlich, distanziert.

® Bedienung!

Was kann ich i &ie tun?
® Das Steals st blutig. Ich hatte dirch bestellt.

Oh, daiyt Ghnir leid, ich Bingaits sofort zuriick in die Kiiche.
® Abedichy ann nicht wildlerine halbe Stunde warten.

N iin, das wirdmelcw erledigt.

d Ein Kunde hosc olert sich. Wie reagieren Sie? Spielen Sie zu zweit eine Situation.

Besch. ‘ru Reaktion
Entg nus igen Sie, aber ... Oh, das tut mir leid ...
lc he se ... bei Ihnen gekauft, aber ... Entschuldigen Sie bitte ...
-h arte schon seit einer Stunde auf ... Mdchten Sie ... oder das Geld zuruck?
s ist eine Unverschamtheit! Ich kiitmmere mich sofort darum.
Ich mochte sofort Thren Chef sprechen. Selbstverstindlich, wie Sie wiinschen.

Da kiinnen wir leider nichts machen ...

e Welche Erfahrungen haben Sie mit Beschwerden gemacht? Wie haben Sie reagiert?
Erzahlen Sie.

: - — /" Dariiber habe ich mich 'r-:ﬁ habe ganz frem;dum
| Ich hatte mal einen Kunden, der hat .. : sehr gedrgert. ' r.f: giert
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@ Auf schriftliche Reklamationen reagieren =
a Lesen Sie die E-Mail und beantworten Sie die Fragen. =

1. Woriiber hat sich die Kundin beschwert?
2. Welchen Grund fur das Problem nennt die Mitarbeiterin?
3. Welchen Vorschlag macht die Mitarbeiterin?

e0eo

Von: servicedis-hotel.de
An: m.dorthoff@agl.de
L

Betreff: Zimmerreservierung - ILhre E-Mails vom 2.8.

&

Sehr geehrte Frau Dorthoff,

vielen Dank fir Ihre E-Mail vom 9.8. Bitte ent

6; Ihre E-Mail vom

blem und dabei ist

2.8. keine Antwort von uns erhalten haben.

Ihre Machricht leider verschwunden. Ihr VOrgenommen und wir

freuen uns, Sie vom 26.8. bis ZB.B.

Ais kleine Entschuldigung fdr di g Ihrer Ankunft zu einems

BegriBungsdrink einladen.

Mit freundlichen Grife
Halima Mimiko
Reservierungen

service@is-hotel .de

s und antworten Sie nach dem Schema 1-4 unten.
und den Grull am Schluss.

ohtusthltimm Oskar Meyer war im Silke Thomson hat bei
gekauft. Das Gerat Nacht nicht schlafen, weil  anbieter, Schuhe
funktioniert nicht. der kaputte Aufzug Larm  Aber sie wurden in der
Sie mdchte ein anderes machte. falschen Farbe geschickt.

haben,

geﬂungsmz / Verstandnis duBBern 2 Problem des Kunden darstellen
Vielen Dank fir lhre E-Mail vom ... Sie sind unzufrieden mit ...

Wir verstehen, dass Sie verdrgert sind. Sie fragen nach den Griinden, warum ...
Wir bedauern sehr, dass ... Sie sind verirgert tber ...

Ihr Anliegen ist uns sehr wichtig. 4 Weiteres Vorgehen erklsiren / Losung anbieten
3 Griinde darstellen / sich entschuldigen Wir bemiihen uns, dass ...

Leider ... Wir hoffen, dass Sie mit unserem Vorschlag
Bedauerlicherweise ... einverstanden sind.
Bitte entschuldigen Sie, dass ... Wir bitten Sie ...

Wir brauchen noch folgende Angaben: ...

L e el & e LR TP e S Lt en ?
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Nutzliche Worter und Ausdriicke
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a Schreiben Sie in lhrer Sprache.

Termine vereinbaren/reservieren

Haben Sie ... einen Tisch / ein Zimmer frei?

Ja, da haben wir noch ...

Nein, da habe ich leider nichts mehr frei.

Wiirde es auch ... gehen?

Da geht es bei uns leider nicht. Wie wiire es mit ...?

Auf Beschwerden reagieren

Oh, das tut mir leid ...
Bedauerlicherweise ... [ Leider ...

Wir bedauern sehr, dass ...

Wir bitten um Thr Verstindnis.

Wir verstehen, dass Sie veridrgert s

Ich kiimmere mich sofort

Ihr Anliegen ist uns sehr wid'sti'.‘:K:

Selbstverstindlich, wie en.

Das soll nicht wieder vor en. &\\
&

Schichten

agenmg nicht , well ...

W ¢ Schich stag tibernehmen?
gerne m ht tauschen.

IchTynn ge cht/Spitschicht

ubernehmen.

Bin ich a flir ... eingeteilt?

Welch habe ich am Freitag?

wichtige Ausdriicke und Sitze fiir lhren Job - Schreiben Sie.
Deutsch Ihre Sprache
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Typisch Berufssprache OXICO
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¢ Nomen und Verben: Wie heifRen die passenden Verben? Notieren Sie weitere Beispiele.

die Erklirung erklaren
die Bedienung
die Vorstellung
die Unterweisung
die Planung

-

A

e

INFO In Fachtexten benutzt man haufig Nomen statt Ve

d Sehen Sie sich das Beispiel an. Sammeln Sie feld, das Sie
kennen. Arbeiten Sie mit dem Worterbuc

Arbeitszeiten: Fralschicht ...

aven: Getranke zapfen,
llungen aufnchmen ...

daﬁE Thementeldern. Wahlen Sie ein Thema aus threm Berufsalltag,
r Arbeitszeit und sammeln Sie passende Worter und Redemittel.

Ruckseite

. REAKTION

warte jetzt schon 40 Minuten | Entschuldigung! Ich frage
auf die Vorspeise! . gleich in der Kiche nach.

Wir hatten cin Problcm
in der Kuche, aber Iire
Vorspeise kommt jetzt glcich.

o — O —
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