Gesprachstechnik

Inhalt

Ein WOt ZU BeOINNuteuuiieeuirnesinnasmnssssmssssmssssmssssmnssssnsssssssssmsssssssssssssssnssssssssssnssssnsssssnsssnnnsssnnss 4
Einschatzungshilfe .......cicoiimiimmimmmmmeenesssrss s nsssnssnnsssassnasssassnnssnassnnssnnss 6
Schritt 1: Gesprdache vorbereiten und strukturieren.......ccccciisiniecinisiss s ————— 8
GESPrache VOrDEIEITEN ...uvu i e 8
GESPrache SITUKEUIIEIEN .. .ceui ittt a e e r e s e s e e e eaaaas 10
Schritt 2: Gesprache partnerschaftlich fiihren ........ccocciimciisisns s 14
Gesprachsbereitschaft herstellen..........oocui i s 15
Auf KOrpersprache aChten ..........ooiiiiiiiiie e e e e e e e e aeeeneees 16
RIChEIG ZURGIEN ... e e e e e e e e e e e ee e e e nnn e e e e e e eennrnnnnes 17
Sympathiefeld aUfDAUEN ........iii e 20
GESPrachSStOrer VEIMEIHEN .. .cvuiiiii i e s a e e e e e e eaaes 22
Sachverhalte und Meinungen richtig darstellen..........c.coiiiii i 24
Schritt 3: Gesprache SteUEIN ......ciieeeiimmmmeimmmessimrresss s ans s arnnns s snnnssssnnnns 27
LenkungsteChniKen NUEZEN .......cooornee e e e e e e 27
(€721 0] =1 A LT (=1 = o 28
Fragen richtig Stellen ... ... 29
Schritt 4: Schwierige Gesprache flihren ......ccoiciiirim 32
Problemgesprache fURIEN ........cooirieie e e e e e reennaaas 32
1] e T o= ol g L= (] = o TP 36
Mit schwierigen Gesprachspartnern Umgehen ..o 39
Vier typische AbWehrreaktionen ..........oviieiiiiiiii e 39
Selbst-Test: Sind Sie gut auf Ihr schwieriges Mitarbeitergesprach vorbereitet?............ccccevvnen. 42
Schritt 5: Gespriache nachbereiten .........cccciimmmmsimmmemnimmmes - 44
Die fiinf Schritte zu einer guten Gesprachsfilhrung ..........cccccimmmsiinniesninnes s ——— 46
LernNKONtroll@. .. iciiieeirresnnnsssnessmnasssmnsssmnssssnnsssnssssnnssssnssssnnsssnsssssnssssnnsssnnsssnnsssnnnsssnnsssnnnsnns 47
Fragen zum Verstandnis ...icciiimreimmeimmeimmsimssmmssmmassmsssmssmnsssnssmsssmsssmsssnsssssssnsssnsssnsssnsssnnssnnsnns 49
Umsetzungshilfe ....i.ccciimimeeiimmmmeiimmmesnmesnissesnnssssnsssssnsssssss s nans s snnnssssnnnnssssnnns 51
Das Gelernte UMSELZEN .....cuvuiiiiiiiiie e s s s s e e s e r e e e e ra e e s s ran s e s ern s esnsnnnnanns 52
L =T = ] 52
StichwortverzeiChNiS. e iiieirmesimressrsssmmsssmmsssmnssssnssssrssssmnssssnssssnnsssnnssssnnsssnnsssnnnssnnnssnnns 54
L Lo T 56
Zu guter Letzt ......coiiiiiiiiinirsinssinss s nrn 60

© TRANSFER 3



Gesprachstechnik Ein Wort zu Beginn

Ein Wort zu Beginn

Das Gesprach ist sicherlich die alltéglichste Form der Kommunikation und wahrscheinlich auch die
wichtigste. Wie haufig fiihren wir nicht irgendwelche Gesprache am Tag?

Gesprache haben viele Funktionen. Viele dienen schlicht der Kontaktpflege und dazu, Interesse und
Wertschatzung zu bekunden. Bestimmte Themen sind bei solchen informellen Gesprachen besonders
haufig: Wetter, Fernsehen, Kino, Urlaub, Sport.

Doch im Berufsalltag gibt es auch viele Gelegenheiten fiir "ernstere" Gesprache.

e Informationsgesprache,
um anderen Personen Hintergrundwissen und aktuelle Informationen mitzuteilen und bei Ent-
scheidungen zu helfen.

e Sondierungsgesprache,
um von anderen Personen Informationen zu erhalten.

e Problemgesprache,
um Probleme zu analysieren und Wege zu deren Beseitigung zu finden.

o Uberzeugungsgespriche,
um anderen eigene Vorschlage nahe zu bringen.

e Feedbackgesprache
um anderen eine Riickmeldung iiber seine Sicht der Dinge zu geben, zu loben und Kritik zu
uben.

e Konfliktgesprache
um andere wieder zu einem fairen Miteinander und zu einer besseren Kommunikation zu fiihren.

e Mitarbeitergesprache
um die Arbeit und Zusammenarbeit zu verbessern und Ziele zu vereinbaren.

e Beurteilungsgesprache
um die Bewertung der Arbeit von Mitarbeitern gemeinsam zu besprechen.

Sicherlich gibt es noch mehr Formen von Gesprachen. Welche Ziele auch immer hinter den einzelnen
Gesprachen stehen, eines ist sicher: Man kann lernen, seine Gesprachstechnik zu verbessern. Das
kommt einem vor allem bei wichtigen Gesprachen zugute.

Arbeiten Sie in einer Flilhrungsposition, so bedeutet dies in erster Linie fiir Sie Gesprache zu flhren.
Je hoher Sie die Hierarchieleiter hinaufklettern, desto haufiger werden Sie Gesprache mit Ihren
Kollegen und Mitarbeitern filhren miissen, um die Zusammenarbeit zu gestalten und gemeinsam
Entscheidungen vorzubereiten und durchzusetzen. Trotz dieser Notwendigkeit zeigen
Untersuchungen, dass die Quantitdat und die Qualitdt der Gesprache nicht zufriedenstellend sind.
Egal ob Sie in einer Flihrungsposition tatig sind oder nicht, die Information unter den Kollegen und
Mitarbeitern ist unzureichend und allzu oft gibt es nur wenig offene Rickmeldung iber die
erbrachten Leistungen.

Dennoch werden immer wieder Argumente gegen eine intensive Gesprachskultur vorgebracht. Als
Hauptgriinde werden in diesem Zusammenhang mangelnde Zeit und geringe Effizienz genannt. Hin-
ter diesen Begriindungen versteckt sich jedoch haufig die Scheu, in Gesprachen mit den tatsachli-
chen Problemen anderer konfrontiert zu werden. Und funktionale, effiziente und effektive Kommuni-
kation bedeutet nicht, sich ,kurz, knapp und sachlich® zu halten. Uber einen langeren Zeitraum kann
dann fehlende Kommunikation zu einem ,Problemstau® fiihren, der das Arbeitsklima immer weiter
verschlechtern kann. Denn statt klarer Lésungen, die in Gesprachen erarbeitet werden kénnten, wird
auf der informellen Seite in der Geriichtekiiche gekocht. Effizient zu kommunizieren bedeutet neben
der sachlichen Kommunikation auch das personliche private Gesprach zu pflegen. Der Management-
ansatz ,Managing by walking around" nutzt die Kontaktpflege zu den Mitarbeitern und Kollegen um
effizienter zu arbeiten. Jede Flihrungskraft, jeder Mitarbeiter mit Kontakten zu internen oder exter-
nen Kunden sollte folglich das Instrument ,,Gesprach® sicher und gekonnt beherrschen.

Im Mittelpunkt stehen folgende Fragen:
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e Wie bereitet man sich auf wichtige Gesprache vor?

e Wie baut man Gesprache auf?

e Wie schafft man eine partnerschaftliche Gesprachsatmosphare?
e Wie steuert man Gesprache?

e Wie filhrt man schwierige Gespréche?

Die folgenden Piktogramme sollen Ihnen die Orientierung in diesem Selbstlernkurs erleichtern:

I 7y Checkliste oder
v besonders wichtig g Arbeitshilfe
E Tipps und Tricks @ Umsetzungsaufgabe

Bsp

Aufgabe Beispiel

® Kaffeepause {} Zusammenfassung

Falls Sie sich noch intensiver mit dem Thema auseinander setzen wollen: Hinter diesem Symbol

&O finden Sie niitzliche Zusatzinformationen.

Wir diirfen Thnen schon jetzt viel SpaB und viel Erfolg wiinschen.
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Einschatzungshilfe

Mit der folgenden Einschatzungshilfe kdnnen Sie eine erste Bestandsaufnahme Ihrer Kompetenz in
Sachen Gesprachsfiihrung vornehmen. Bitte seien Sie selbstkritisch bei der Beantwortung der Fra-
gen.

Einschatzungshilfe:

i
s £, %
Wie gut ist Ihre Gespriachsfiihrung? , ; ; : : 5
T § E 2 E E
0 1.2 3 4 5

1. Bereiten Sie wichtige Gesprache systematisch vor? P O I [
2. Achten Sie in Gesprachen auf eine entgegenkommende Korpersprache? [ || [ [ 1 [ o
3. Setzen Sie im Gesprach Fragen zur Gesprachssteuerung ein? 0 9 39 2O 4 o
4. Bereiten Sie sich auf Problemgesprache besonders sorgfaltig vor? 0 0 0 3 O o
5. Analysieren Sie nach Gespréchen, ob Sie Ihre Ziele erreicht haben? 00 9 9 29 4 o
6. Sorgen Sie bei Gesprachen fiir einen guten Einstieg? P O I [ o
7. Achten Sie bei Gesprachen auf Distanzzonen? 0 0 0 3 O o
8. Klaren Sie am Anfang wichtiger Gesprache Absichten und Ziele? 0 9 39 2O 4 o
9. Versuchen Sie bei schwierigen Gesprachspartnern, eine Eskalation P O I [ o

des Gespraches zu vermeiden?
10. Bereiten Sie wichtige Gesprache systematisch nach? 0 9 39 2O 4 o
11. Achten Sie auf die richtige Sitzposition? T ooooo
12. Versuchen Sie in Gesprachen aktiv zuzuhéren? 00 9 9 29 4 o
13. Arbeiten Sie im Gesprach gezielt mit offenen Fragen? 0 9 39 2O 4 o
14. Achten Sie auf eine betont sachliche Gesprachsfiihrung bei [ o

Problemgesprachen?
15. Halten Sie wichtige Gesprachsergebnisse schriftlich fest? 00O 9O o0 >0 Qg o
16. Legen Sie vor Beginn eines Gespraches Ihre Gesprachsziele fest? 0 0 0 3 O o
17. Achten Sie auf eine verstandliche Ausdrucksweise? 00 9 9 29 4 o
18. Setzen Sie Riickfragen ein, um Ihren Gesprachspartner zu P O I [ o

AuBerungen zu motivieren?

=
=
=
L
=
=

19. Versuchen Sie sich gezielt auf schwierige Gesprachspartner einzustellen?

20. Uberlegen Sie nach Gesprachen, was als nachstes zu tun und zu
veranlassen ist?

=
=
=
=
=
=
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