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Miindlich kommunizieren in Beruf und Alltag

Herausfordernde Gesprache souveran fithren -
Erfolgreich und professionell kommunizie
Dr. Christine Koch-Hallas, Mannheim
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LearningApps -
* interaktive Lernbausteine
—4 Unterrichtsstunden + LEK

1. Gesprachsformen: Bedeutung nonverbale Kommunikation, inhalt-
liche und strategische Vorbereitung auf ein schwieriges Gesprdch,
zielgerichteter Einsatz von Methoden zur Gesprachssteuerung; 2.
Berufsbezogene Themen: Schwierige Gesprdche, Grenzen setzen
Thematisc iche: Umgang mit Einwdnden/Kritik, Kommunikationskandle, Kritikge-
sprach, Konfliktgesprach, Reklamationsgesprach, Streitgesprach
Material: Texte, Lickentext, Infobox, Bilder, Rollenspiele, LearningApps, Quiz
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Auf einen Blick

1. Stunde

Thema: Einfuhrung in die Gesprachsfiihrung

M1 Wirkungsvoll nonverbal — Gestik, Mimik, Kérpersprache / nonverbale Si
erkennen, auswerten und darstellen (EA, PA, GA)

M2 Gut vorbereitet ins Gesprach — Erste Schritte zum Erfolg / eign Liickentext
ausfillen und eine Checkliste zur Gesprachsvorbereitung erstell@ (EA, PA)

M3 So gelingt ein Gesprach — Regeln fiir eine erfolgreiche Kom
Gesprdch anhand von Kommunikationsregeln analysier

Benotigt: 1 ggf.zm1

(L] ggf. internetfahige Endgerdte und Internetz

2./3. Stunde

Thema: Wie flhre ich erfolgreich schwierige Gesp

Techniken fiir eine kons-
ionen erkennen und

M 4 Schwierige Gesprachssituatio
truktive Gespréchsfiihrung
bewaltigen (EA)

M5 Dos und Don’ts — Diese Fehler sollten meiden / einen Dialog zu einem

M6 d¥n Umgdi'g mit Einwdnden / Methoden auf
M7 F S & Whwierigkeit, NEIN zu sagen / verstehen,

Bendotigt:

esprachssituationen kompetent meistern

~Was ist das hier eigentlich fiir ein Saftladen?” — In einem Reklamationsge-
sprach souverdn auftreten / Beschwerdedialoge verfassen und in einem Rollen-
iel darstellen (EA, PA, GA)

M9 »Deine standigen Privatgesprache stéren mich!” — Regeln fiir ein konstruk-
tives Konfliktgesprach / einen Konflikt im Gesprach erfolgreich l6sen (EA, PA)
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Wirkungsvoll nonverbal — Gestik, Mimik, Kérpersprache M1

Wenn die Situation in einem Gesprach eskaliert, dann liegt es hdufig an der Art und Weise, wie kom-
muniziert wurde. Die nonverbale Kommunikation hat deshalb einen groRen Einfluss auf den Ausgan
des Gesprachs. Die inhaltliche Kompetenz ist in den meisten Gesprdchssituationen dagegen nur v
sekunddrer Bedeutung.

&

© Zero Creatives/Image Source

Kanal Signal
Gestik mit dem Kopf nicken
den Kopf schiitteln
Mimik weinen
lachen
Korperhaltung aufrecht, gerade

zusammengesunken

Handlung

Korpersprache zittern

Sprache

Aufgaben

1. Erarbeiteg r nonverbaler Kommunikation verstanden wird.
prechenden Geflhlen bzw. Botschaften.

der. Uberlegen Sie, in welcher Situation sich die jeweiligen Personen
&®n nonverbalen Signale.

imisch dar. Die anderen analysieren Ihre Mimik und Gestik und be-

55 RAAbits Berufliche Schulen Deutsch Juni 2022


https://www.gettyimages.de/search/photographer?photographer=Zero%20Creatives

18 von 32 | Miindlich kommunizieren in Beruf und Alltag » Beitrag 36 » Herausfordernde Gespréche fiihren

M 10 ,Wo bleibt denn die Prasentation?” — In einem Ges
faire Kritik iiben

Ein Kritikgesprach sollte immer l6sungsorientiert ablaufen. Nicht das Fehlverhalten
frage steht im Mittelpunkt, sondern das Finden einer gemeinsamen Lésung.

Regeln fiir ein Konfliktgesprach

Trennen Sie Person und Sache voneinander
-> Kritisieren Sie nicht die Person, nur Tatsachen oder Ergebnisse

Behandeln Sie nur kurz, wer Verantwortung flr einen Fehler tragt
- Wichtiger ist, was getan werden kann, damit der Fehler nic

Suchen Sie gemeinsam nach einer Losung

Hinter der Losung sollten beide Seiten stehen
- Wer macht was bis wann?
Legen Sie klar die Verantwortlichkeiten fest und v

Situation

Mit Herrn Schmitt hatte Frau Remini vereinb i eute die Prasentation eines neuen N

Produkts vorbereitet. Fir Uber i er Kunde nun seinen Besuch in der Firma S

angekiindigt. Eine wirkungsv en Kunden fiir das neue Produkt zu be- g

geistern. Da Frau Remini von Herrn S in den letzten zwei Wochen keine Rickmeldung erhalten g
dem Sachstand. Er erklart ihr, dass er mit der Aus-

arbeitung der Prdsen

Dialog
Frau Remini: Hallo, schmitt. h wollte mal héren, wo die Prasentation ist, die Sie in den
en Wochen vorbereiten sollten.

Herr Sc rau Remini. Das tut mir sehr leid, aber ich bin noch nicht ganz
ic mit dg”Ausarbeitung. Ich musste noch —

Frau Re al wieder typisch. Es ist mir egal, was Sie noch zu tun hatten. Fakt ist,
dass Sie keine Prisentation vorbereitet haben. Ubermorgen kommt ein wich-
Kunde und wenn der uns abspringt, weil Sie zu faul waren, dann ist das
atein lhre Schuld. Das wird Konsequenzen haben.

Aber Frau Remini —

Ich will nichts mehr von Ihnen héren. Bis morgen Abend ist die Prdsentation
fertig. Haben wir uns verstanden?

Herr Schmit
Frau Remini:

: Ja, aber —
Frau Remini: Auf Wiedersehen, Herr Schmitt.

ufgaben
7 Lesen Sie den Dialog.
2. Erldutern Sie, wie das Kritikgesprach hatte konstruktiv verlaufen kdnnen.
3. Schreiben Sie den Dialog unter der Beriicksichtigung der Regeln fir ein Kritikgesprach um.
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"
!

,Mach bitte das Fenster zu
fiihren

—Ein Streitgesprach erfolgreich

Wenn ein Problem mit einer Kollegin oder einem Kollegen besteht, sollte Interesse und wenn moglic
Verstandnis an der Sicht der Dinge gezeigt werden. Die/den Gesprachspartner/in ernst nehmen, mit
ihren/seinen Gefiihlen und Gedanken, ist eine wichtige Voraussetzung fir ein erfolgreiches Ergebnis
in einem Streitgesprach.

Situation
Herr Rémon und Frau Wilhelm teilen sich ein Buro. Herr Rémon 6ffnet standig das , weil er

bei der Hitze und der schlechten Luft im Raum Kopfschmerzen bekomme, so seiArgument. Das

mache ihn ganz aggressiv. Frau Wilhelm dagegen ist es viel zu kalt und sie findet @& unverschamt,

zufiihren.

Aufgaben

eilen und zu einem Ergebnis kommen zu kénnen.
au Wilhelm anbieten?
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