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Werden Telefoninstallateure bald auch noch Dolmetscher?

Roland BURKHARD, Solothurn

Zusammenfassung. Wir Fernmeldetech-
niker (Installateure, Entwicklungsinge-
nieure, aber auch viele Kundenberater
usw.) denken und sprechen in Produkt-
und Leistungsmerkmalen. Die Kunden
orientieren sich aber am Nutzen ihrer
Telefonanlage. Und so haben viele von
uns Miihe, das immer leistungsféhigere
Material in der Sprache des Anwenders
darzustellen. Produkt- oder Leistungs-
merkmale in mdglichen Kundennutzen
umsetzen kénnen ist eine niitzliche Dis-
ziplin. Die Problematik und efnige Lé6-
sungsansatze werden dargestellt. Ein
einfaches Beispiel, wie es in der Praxis
vorkommt, wird zur Verdeutlichung ver-
wendet.

Les installateurs du téléphone se-
ront-ils bientot des interprétes?

Résumé. Les techniciens des télécom-
munications (installateurs, ingénieurs de
développement, mais aussi les conseil-
lers a la clientéle, etc.) pensent et par-
lent en termes de produits et de presta-
tions. Les clients se déterminent selon
les possibilités de leurs installations de
téléphone. De nombreux techniciens ont
de la peine a présenter le matériel tou-
Jours plus performant dans la langue de
l'utilisateur. Transposer les caractéristi-
ques des produits et des prestations en
facilités pour le client est une discipline
qu’il est nécessaire d’appliquer. Les pro-
blemes rencontrés et quelques proposi-
tions de solution sont abordés. Un
exemple, tel qu'il se présente en prati-

L'installatore del telefono dovra di-
ventare anche interprete?

Riassunto. Le caratteristiche tecniche
dei prodotti e dei servizi condizionano e
plasmano il linguaggio e il pensiero dei
tecnici delle telecomunicazioni (installa-
tori, ingegneri, consulenti ecc.). Ai
clienti interessa invece sapere cosa offre
loro concretamente |'apparecchio tele-
fonico. Spesso i tecnici non sono capaci
di presentare il materiale, sempre piu
sofisticato, in un linguaggio alla portata
dell’utilizzatore. Riuscire a trasformare
le caratteristiche tecniche dei prodotti e
dei servizi nei possibili vantaggi per il
cliente e un’arte molto utile. L’autore il-
lustra la problematica e presenta alcune
soluzioni, ricorrendo a un esempio sem-
plice, tratto dalla prassi.

que, illustre I'ensemble.

1 Eine nicht erfundene Projektierung einer
Telefonanlage in fiinf Szenen . . .

Prolog

Ein Lieferant von modernem Fernmeldematerial bildet,
unter der Leitung der Generaldirektion PTT, verantwort-
liche Mitarbeiter der Fernmeldedirektion (FD) (iber neue
Telefonapparate aus. Diese Mitarbeiter (Dienstleiter) ha-
ben die Aufgabe, anschliessend die erworbenen Mate-
rialkenntnisse in ihrer FD weiterzugeben.

1. Szene

Drei Monate spéater: In einer Tageszeitung erscheinen
ganzseitige Inserate Uber die (in der Zwischenzeit sehr
erfolgreichen) neuen Apparate. Der Kunde F, Leiter ei-
nes internationalen Maklerbiiros mit sehr viel Ausland-
Telefonverkehr, entschliesst sich, diese Apparate bei
sich einzusetzen. Er meldet sich bei seiner Fernmeldedi-
rektion fur Beratung. Der angesprochene Vertreter der
PTT ist leider Uber das neue Material noch nicht gut ori-
entiert worden. Der Kunde insistiert, sendet das Tages-
zeitungsinserat und verlangt sofortige Bedienung.

2. Szene

Der ortliche Telefonkonzessionar (ein guter Bekannter
des Kunden F) installiert die Anlage.

3. Szene

Einige Zeit spater: Der Kunde strukturiert seinen Betrieb
stark um. Einer seiner Mitarbeiter verlasst praktisch
fristlos den Betrieb. Die Telefonleitungen des Betriebs F
werden zum Teil umgestellt.

4. Szene

Die Generaldirektion PTT erhalt vom Kunden F einen
geharnischten Reklamationsbrief: «Die neuen Apparate
bieten nicht den versprochenen Komfort, enthalten ge-
wisse erwartete Leistungsmerkmale nicht, die Werbung
ist irrefihrend usw. Wir haben uns entschlossen, die
neu installierte Anlage wieder herauszureissen.»
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5. Szene

Je ein Vertreter der Generaldirektion PTT und des Liefe-
ranten besuchen umgehend den unzufriedenen Kunden.
Das Gesprach ergibt bemerkenswerten Aufschluss:

1. Der Kunde nahm sich anlasslich des Kaufentscheids
kaum Zeit fur Beratung Uber die Systemmerkmale der
Telefonanlage. Zum Brief dussert er sich: «lch musste
einfach Dampf ablassen.»

2. Bei der Umstrukturierung des Betriebs wurde die Te-
lefonanlage nicht umprogrammiert, und die Leitungs-
tasten der Telefonapparate sind nicht mehr richtig be-
schriftet.

3. Auf die Frage, wo sich denn die Apparate-Bedie-
nungsanleitungen befanden, meint der Kunde, er
habe sie versteckt. Seine Mitarbeiter wirden zum Ar-
beiten bezahlt und nicht, um Bedienungsanleitungen
zu studieren!

Epilog

Die Telefonanlage wurde nachher zur Zufriedenheit des
Kunden richtiggestellt. Einige Monate spater stellt sich
zufalligerweise heraus, dass der Konzessionar nicht A-
Konzessionstrager ist. Diese Installation hatte allerdings
nur durch einen Konzessionar A ausgefiihrt werden dur-
fen ...

Da ist einiges nicht rund gelaufen. Ubertreibungen? Im-
merhin werden an dieser Geschichte einige Zusammen-
hange deutlich (Tab. /). Einer der wesentlichen Griinde
fur Schwierigkeiten bei der Fernmeldeberatung liegt in
der Verschiedenheit der Sprache. Die Sprache des tech-
nischen Personals und jene des Kunden (Anwender) ist
nicht dieselbe (Tab. /). Die erforderliche hohe Speziali-
sierung der Techniker verandert zunehmend ihre Spra-
che. Es wird schwierig, mit den Anwendern (ber den
Einsatz ihres Materials zu sprechen. Welche Gefahren
birgt diese Situation in sich?
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Tabelle I. Einige Feststellungen zur Szene der Telefonberatung und
-projektierung

O Lange Informationswege vom Hersteller (vom Entwicklungsinge-
nieur Uber mehrere Stufen bis zum Anwender) pragen zuneh-
mend die Szene.

O Viele Kunden und Anwender nehmen sich fiir die Beratung kaum
richtig Zeit.

O Es bestehen zunehmend Wissensliicken. Das gilt gleichermassen
fur Lieferanten, die PTT und den Installateur. Kurse besuchen?
Keine Zeit! Sparen bei der Ausbildung ist weitverbreitet. Das
Weitergeben des erworbenen Wissens bereitet Mihe. Man
pflegt das zu empfehlen, was man kennt.

O Dokumentationen der Hersteller Uber neue Telekommunikations-
anlagen werden praktisch nur als Geratebeschreibung, nicht aber
l6sungsorientiert ausgefihrt.

O Telefonprojekte werden allzuoft rein technisch verstanden. Die
Aspekte des zufriedenen Kunden sind meistens schwach gewich-
tet.

O Die «organisatorischen Schnittstellen» geben besonders oft zu
Problemen Anlass (Schnittstellen sind z. B. das Zusammenarbei-
ten zwischen Kundenvertretern und Installateur, aber auch die
Ubergabe der fertiggestellten Anlage in die Verantwortung der
FD).

O Wenn Betriebe umstrukturiert werden, gehen notwendige Ande-
rungen der Telefonanlagen oft vergessen. Anwender unterschét-
zen allgemein die Notwendigkeit von gelegentlichen Uberpriifun-
gen ihrer Telefonanlagen.

O Fur viele Beteiligte sind Bedienungsanleitungen (in der richtigen
Sprache) eine Nebensache.

O Arbeiten uber die Konzessionsklassen hinweg kommen vor. Mei-
stens ohne entsprechende (Fach-)ausbildung und auch mit ent-
sprechenden Resultaten.

O Reklamationsbehandlungen wird ausgewichen. Damit auch den
meist noch gebotenen Chancen.

O Die Zufriedenheit eines Kunden wird selten oder nie festgestellt.
Eine Kontrolle, einige Zeit nach Inbetriebnahme, ist im Interesse
aller Beteiligten. Wer es tut, hebt sich von denjenigen ab, die es
nicht tun!

— Die Hersteller «entwickeln am Bedarf der Anwender
vorbei».

— Die Installateure und PTT-Berater erfassen die Kun-
denbediirfnisse nicht (oder nicht auf Anhieb). Das Er-
gebnis sind unzufriedene Kunden.

Tabelle Il. Ein Auszug aus dem «Dictionnaire» eines Installateurs. Die
«Ubersetzungsarbeit» liegt beim Installateur und nicht beim Kunden.

Die Kundensprache hebt
den Anwendernutzen des
Materials hervor

Die Technikersprache
orientiert sich an Produkt-
und Leistungsmerkmalen

«Es geht kein Anruf verloren.
lhre Mitarbeiter im Magazin
horen namlich die Amts-
anrufe auch dann, wenn sie
gerade im Nebenraum arbei-
ten.»

«Diese TVA besitzt einen
Ringsignalanschluss.»

«Der Apparat kann Uberall, im
Geschéft oder zu Hause, ein-
gesetzt werden.»

«Der Apparat ist program-
mierbar fir Impuls- oder
Frequenzwahl mit oder
ohne Begleitzeichen.»

«Nehmen wir einen Strom-
ausfall an: Auf welchen bei-
den Apparaten mochten Sie
noch Anrufe entgegenneh-
men und nach aussen telefo-
nieren konnen?»

«Wo mochten Sie die Not-
apparate plazieren?»

Der beratende Fachmann
muss als Ubersetzer

«Bei diesem Funktelefon kann
kein fremder Benutzer auf
Ihre Kosten telefonieren.»

«Portatel Multi besitzt
einen sechsstelligen
Sicherheitscode.»

«Der Apparat TRITEL Brig
besitzt 8 Speichertasten.»

«Sie driicken diese Taste.
Der Apparat wéhlt die einmal
eingespeicherte Nummer
065 24 24 24.»
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— Die Leistungen des Materials werden nicht voll ausge-
schopft, d. h. der Kunde erhalt zuwenig Leistung fir
sein Geld.

Die Lage ist nicht aussichtslos. Mit etwas Anstrengung
und Ubung gelingt es jedem, seine «Dolmetscherfahig-
keiten» zu verbessern. Es ist eine Chance, sein Spezial-
gebiet nicht nur in Produktmerkmalen, sondern auch mit
Kundennutzen zu vertreten. Beobachten wir nun einen
Installateur, wie er fur den Gartner Meier eine kleine,
aber recht anspruchsvolle Telefonanlage erstellt.

2 EinProjektin der Sprache des Kunden
(Fig. 7und 2)

Der Gartner Meier schildert dem Installateur seine Pro-
bleme: Nach allméahlicher Erweiterung seiner Geschafts-
beziehungen reklamieren viele seiner Kunden, er sei te-
lefonisch kaum erreichbar. Hangt es damit zusammen,
dass er viel in den Treibhausern ist und somit das Tele-
fon nicht hort? Es ist zwar eine Aussenglocke montiert,
aber oft hat der Anrufer schon eingehangt, wenn
die Person in den Treibhausern beim Apparat an-
kommt ... Man habe sich schon Uberlegt, eine Telefon-
leitung zwischen Geschéafts- und Wohngebauden und
den gegenuberliegenden Treibhausern zu schalten, die
PTT hat jedoch keine Leitungen zur Verfigung. Ein Be-
kannter des Gartners Meier ist Funkamateur, kénnte
man etwa eine Losung mit Funk finden? Oft wéare es
auch praktisch, Gesprache von der Wohnung ins Ge-
schéaft (und umgekehrt) umzulegen.

3 Muss der Installateur bei der ersten
Kundenanfrage bereits die ganze Losung
bringen?

Nein. Er sollte aber fragen und zuhdéren, zuhéren und
nochmals zuhoren. Die Problemstellung Gartnerei Meier
ist weder einfach noch vollstandig. In einem ersten Ge-
sprach wird fur den Installateur also am besten sein, die
Probleme des Kunden bzw. seine Ziele und Winsche
genau und vollstandig zu erfassen, d. h. nicht schon Lo-
sungen vorzuschlagen oder sogar schon in der techni-

Fig. 1
Kann der Gartner Meier als Besitzer dieser Liegenschaften auch im
Treibhausbeet telefonieren?
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Kann der Konzessionar dem Gartner Meier diese Liegenschaften, inklusive Treibhauser, telefonisch «erschliessen»?

schen Sprache zu verkehren. Besser ist es, mit dem
Gartner Meier Fragen zu klaren wie:

— Wie gross ist |hr Betrieb?

Worauf kommt es beim Telefon in Ihrem Betrieb be-

sonders an?

— Wie telefonieren Sie heute? In der Wohnung? Im Ge-
schaft? Was bewahrt sich? Welche Probleme beste-
hen?

— Wer beantwortet im Geschaft die Telefonanrufe? Ha-
ben Sie eine Telefonistin, oder missen ankommende
Anrufe uberall beantwortet werden?

— Haben Sie sich bereits einen Kostenrahmen lberlegt?

— Bis wann musste eine Losung vorhanden sein?

— usw.

Haben Sie es bemerkt? Das sind Fragen in der Kunden-
sprache. Gerade jetzt werden viele Kundenbedlrfnisse
geklart: Der Boden fur spatere Vorschlage des Installa-
teurs (oft mehrere fiir den Kunden akzeptierbare Varian-
ten) wird vorbereitet. Zwischen den Partnern entsteht
zudem eine auf das Ziel orientierte Beziehung. Es wird
Vertrauen aufgebaut. Oft konnen kleinere, wahrend der
Ausfihrung auftretende Probleme dann einfacher ge-
klart und bereinigt werden. Der nachste Schritt im Pro-
jekt Meier wird nun in der technischen Sprache bearbei-
tet werden konnen.

4 Rein technische Abkldarungen nicht beim
Kunden durchfiihren

Nach den Abklarungen beim Kunden hat der Installateur
das Problem und die Zielsetzungen erfasst. Was er nun
abklart und festlegt, interessiert den Kunden nicht, son-
dern belastet ihn (Tab. ///). Am besten arbeitet der Fach-
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mann in dieser Projektphase im Buiro (in Abwesenheit
des Kunden). Das Ergebnis dieser Arbeit (Fig. 3) erklart
sich von selbst.

5 Besprechung mit Vorschlagen beim Kunden

Der Installateur kann nun dem Anwender Lésungen vor-
schlagen. Deshalb spricht er jetzt wieder in der Kunden-
sprache, wobei er sich trotzdem an die Figur 3 halten
kann (das hilft ihm, sich konsequent in der Kundenspra-
che auszudricken). Er konnte etwa folgendermassen
vorgehen:

Die Eigenschaften und die Leistung der Anlage erlautern

- Es sind zwei Anschliisse (Wohnung und Geschaft) mit
separaten Eintragungen im Telefonverzeichnis vorge-
sehen.

— Von jedem Apparat kann auf beiden Telefonleitungen
gesprochen werden.

Tabelle lll. Die Telefonorganisation fiir den Gartner Meier wird in der
Fachsprache erarbeitet

Spezifikationen und Merkmale der Gerdte zusammentragen (z. B.
Reichweite Portatel Multi)

Techn. Randbedingungen klaren (z. B. Wahlart der Telefonzen-
trale, Leitungen ins Treibhaus usw.)

Systemgrenzen ermitteln (z. B. keine Verbindungsmadglichkeit
Handapparat—Handapparat, wenn nur 1 Portatel Multi)
Abonnementsgebiihr bzw. Richtwerte fir Investition und Installa-
tion zusammenstellen

Alternativen fir den Kunden vorbereiten

Bei anspruchsvollen Projekten Abklarungen mit dem Ingenieur-
biro, dem Lieferanten, dem Schaltdienst der FD usw.
Vorschlage an den Kunden fir Telefonbuch-Eintrage, Formular-
anderungen (Telefonnummern) usw. erarbeiten

0 00 0 0O ©o O
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— Anrufe in die Wohnung kénnen auch im Geschaft be-
antwortet (oder dorthin umgeleitet) werden (und um-

gekehrt).

— Von jedem Apparat kann mit jedem andern gespro-

chen werden (Ausnahme siehe unten).

- Von jedem Apparat (Draht und Funk) kann zur Tir-
sprechstelle gesprochen werden. Durch Wahl einer

Ziffer kann die Tur geoffnet werden.

— Die Apparate, die in den einzelnen Raumen vorgese-

hen sind, werden erlautert.

— Die Handapparate des drahtlosen Anlageteils ermogli-
chen, wahrend des Telefonierens in den Gestellen des
Samereilagers etwas zu suchen. Die gleiche Bewe-

gungsfreiheit besteht im Treibhaus.

Die Standorte der Zentralen und der Apparate vorschla-

gen

— Der Montageort der Zentrale ist vorzuschlagen.

— Moglichst hochliegend und an der strassenseitigen

Fig. 3

22 18 13 (Bdro)

Amt: 5 km
(Frequenzwahl)

22 18 14 (Wohnung)

Amt: 5§ km
(Frequenzwahl)

220 V~

L

Casatel
2/5

losen Anlageteils zu montieren.

Aussenwand des Magazins ist die Zentrale des draht-

— Die beiden Lademulden zu den Handapparaten wer-

den im Treibhaus und im Magazin stationiert.

lage nicht kann)

lbertragen.

vorhanden.

Die Systemeinschrankungen der Telefonanlage aufzah-
len (es ist von Vorteil, jetzt auch zu sagen, was die An-

— Das Lauten der Turglocke wird nicht Gbers Telefon

— Es sind keine Reserven (Amtsleitungen und Teilneh-
merapparate) fur kiinftige Erweiterungen der Anlage

— Gesprache zwischen den zwei Handapparaten des
drahtlosen Anlageteils sind unmdéglich (nur eine Funk-

Fixstation ist vorhanden).

— Wird mit einem Handapparat gesprochen, ist der Ap-
parat im Magazin (Nr. 15) blockiert (und umgekehrt).

TRITEL Standort
App. Mod.
L‘t - ee| | TRITEL Brig Biiro
(o]
NS C)/\ Nachtschalter
:\121 = ee| | TRITEL Brig Wohnung
O
Poozsmsonooooos
e : .
[ =) | Tursprech- Wohnungseingang
! PNZ =] |stelle
D.E:l ____________ (Private Einrichtung)
220V~
13 ee| |TRITELBrig | Verkaufsiaden
14 ee| |TRITEL Laax | Werkstatt
31
[=]
RS 5200 Q @
D B Handapparat
mit Lademulde
ILT'J] Magazin
FV
LBB) 15, ee| |TRITEL Laax
Multi
ED'—J "6ffentlicher Grund” (Dorfstrasse)
220 V~
32
[=]
Handapparat . i’
@ it Uademide Treibhaus-Areal

— Die Funkreichweite ist auf das Areal beschrankt.

So sieht das Telefonprojekt Gartnerei Meier in der technischen Sprache aus. Eine Teilnehmervermittlungsanlage Casatel 2/5, eine Funktelefon-
zentrale Portatel Multi und die Tirsprechstelle in der Wohnung werden zu einem System kombiniert

Bulletin technique PTT
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— Mit Spezialgeraten konnen die Funktelefone abgehort
werden (nicht jedoch mit anderen Handapparaten).

Die Kosten fiir den Kunden darlegen

— zu erwartende Kosten fur die Installation und Pro-
grammierung durch den Installateur

— einmalige Investitionen fir den drahtlosen Anlageteil
und die Tursprechstelle

— monatliche Aufwendungen fir Miete und Unterhalt
der PTT-Apparate

Haben Sie es bemerkt? Der Installateur hat nicht von
Leistungsmerkmalen, sondern von Kundennutzen
(und -einschréankungen) gesprochen. Er hat also Uber-
setzt.

Wieso hat die konsequente Darstellung in der Anwen-
dersprache bessere Aussicht auf Erfolg?

— Der Kunde und kinftige Anwender/Betreiber fihlt
sich verstanden. Der Vorschlag geht auf seine Win-
sche ein.

— Der Kunde tragt bereits eine Mitverantwortung. Wenn
der unglinstigste Fall (Ablehnung des Angebots) ein-
tritt, ist der Installateur nicht allein verantwortlich.

— Eine tragfahige Basis fur eine Offerte ist geschaffen
worden.

— Es macht Spass, mit gutem Material anspruchsvolle
Kunden zufriedenzustellen.

6 Welches sind die Merkmale der technischen
Projektsprache?

Die Fachsprache geht eher auf die technische Losung
ein und weniger auf die Kundennutzen. Sie ist sachlich
und oft wertfrei. Im Gegensatz zur Anwendersprache ist
sie vollstandig (vgl. Abschnitt 2 mit Abschnitt5). In der
Kundenanfrage (Abschnitt 2) ist die Tursprechstelle gar
nicht angesprochen, also vollig der Initiative des Instal-
lateurs Uberlassen. Die technische Sprache ist nicht
selbsterklarend. Schematische Darstellungen werden
verwendet, die man lesen (oder dolmetschen) muss. Fir
den Techniker eine praktische Sache, fir den Kunden
ein Nachteil.

Techniker verwenden mit Vorteil Zeichnungen, Muster,
Modelle, Vorfiihrungen, was zu einer grossen Informa-
tionsdichte fihrt und das Gesprach mit den Kunden er-
leichtert.

7 Welche Vorteile haben Installateure, die
(auch) dolmetschen konnen?

Sie haben die Moglichkeit, mehr Geld zu verdienen:
Dank eines guten Beraterverhaltens (der Anwender und
dessen Bedurfnisse befinden sich im Zentrum ihrer An-
strengungen) laufen die Projekte einfacher, «geradlini-
ger» ab (weniger Riickfragen, weniger spatere Anderun-
gen usw.), die Kunden sind zufriedener. Schliesslich
werden ihre Vorstellungen, nicht jene des Installateurs
verwirklicht. Die Arbeit macht mehr Spass. Ist nicht die
Selbstmotivation besser, wenn Partner zufriedengestellt
werden und nicht lediglich trockene Fachprojekte aus-
gefiuhrt werden konnen? Kennen Sie weitere Vorteile der
Installateure, die dolmetschen konnen? Wann beginnen
Sie ihr personliches Worterbuch zusammenzustellen
und auszuprobieren (Tab. IV)?
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Tabelle 1V. Solche Formulierungen bei der Beratung zwingen den In-
stallateur automatisch in die Sprache des Beniitzers und Kunden. Al-
lerdings miissen vorgéangig die Kundenbediirfnisse, wie in Kap. 3 be-
schrieben, abgeklart sein. Sonst laufen seine Vorschlage ins Leere . . .

. . das erlaubt lhnen . ..

. . dadurch gewinnen Sie . . .
. . damit sparen Sie . . .

. . das verbessert lhnen . ..

.. das bedeutet fiir Sie . . .

.. das bringt lhnen . .
...dassenkt. ..

..das erhoht . ..

Ein Wort zur Warnung: Fachkompetenz und besonders
sorgfaltige Vorbereitung sind nicht durch Beherrschung
der Kundensprache ersetzbar. Keine Methode ersetzt
Fachkenntnisse. Wie konnte jemand ohne sehr gute Pro-
duktkenntnisse nur mit Formulierungen einen Kunden
Uberzeugen? Dolmetschen braucht auch Zeit. Meistens
ist zum vermehrt erforderlichen geduldigen Zuhoren
Uberwindung und Kraft nétig.

8 Was sollte ein guter Lieferant bieten und ein
guter Installateur leisten?

Der Kontakt zwischen dem Installateur und den Liefe-
ranten sollte eng sein. Der Installateur sollte auch den
Lieferanten heute schon vermehrt anfragen und seine
Kundendiensttelefonnummer kennen. Auch sollte seine
Auskunftsorganisation besser genutzt und der Produkt-
manager oder der Projektleiter mit einbezogen werden.
Sie konnen bei Beratungen helfen. Wichtig ist zu wis-
sen, ob der Lieferant Ausbildungsmadglichkeiten (Tagun-
gen, Fachreferate und Kurse) bietet. Oft sind Zusam-
menstellungen von Verkaufsargumenten als Unterstit-
zung fur die Installateure verfugbar.

Die Installateure sollten Vorfiihranlagen sowie Leih-
apparate fur die Kundenberatung oder fiir Ausstellungen
verlangen. Alles, was Sie zeigen und moglichst auch
vorfihren konnen, hilft lhnen beim Ubersetzen in die
Kundensprache.

9 Wie kann man das Dolmetschen lernen?

Hiernach sind einige Organisationen oder Moglichkeiten
fur den deutschsprachigen Raum erwahnt, die den inter-
essierten Installateuren helfen konnten, das «Dolmet-
scheny» zu lernen. Es geht um Beispiele ohne Anspruch
auf Vollstandigkeit und ohne vergleichenden Stellen-
wert.

— An Gordon-Training-Seminaren (/nfoteam AG, Kloten)
werden die Verhaltensweisen fir wirksame Bedarfs-
abklarungen, das Erstellen von Katalogen mit Produkt-
merkmalen, Funktionen und Kundennutzen trainiert.

— Im Werk «Gesprachspartner aktiv fur sich gewinnen»
[1] sind Methoden fiir partnerschaftliche Gesprachs-
fuhrung beschrieben.

— Im Buch «Erfolgreich beraten» [2] sind Vorschlage fiir
Beratergesprache, Fragetechniken, die bei der
Problemanalyse mit dem Kunden wertvoll sind, sowie
Anregungen zur Umsetzung von Produkteigenschaf-
ten in Kundennutzen behandelt.
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