
Lernfeld 7

Gesprächssituationen gestalten

Kommunikationsquadrat

Aktiv zuhören

ICH-Botschaften

Gespräche am Telefon

Fragetechniken

Umgangsformen

ausländische
Gesprächspartner 

Gesprächs-
vorbereitung
– Ziele
– Rahmen

Gesprächs-
durchführung

Eröffnung
– Kontaktaufnahme
– Atmosphäre

Kernphase
– Stimme
– Ausdrucksweise 

Ausstiegsphase
– Ergebnisse
   zusammenfassen
– positives Ende  

Gesprächs-
nachbereitung
– Protokoll
– Vereinbarungen

Beratungs-
gespräche

Small
Talk

Informations
gespräche

Beschwerde-
gespräche

Reklamations-
gespräche

Videokonferenzen

Umgang mit schwierigen Gesprächspartnern

realistisches
Selbstbild 

Begrüßungsphase

Spannungsphase

Beruhigungsphase

Lösungsphase

Ausstiegsphase

Gewaltfreie
Kommunikation 

rechtliche
Grundlagen

Reaktion auf Kritik

freundlicher Einstieg

reden lassen

ICH-Botschaften

einigen

dokumentieren

erfreulicher Abschluss

am Telefon
im direkten
Gespräch 

zufriedener Kunde
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Wann Was Wie Warum WeshalbWer

argumentieren

Sender Empfänger

Nachricht

Sachebene
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Beziehungsebene
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– Mimik
– Gestik
– Stimme
– Körperhaltung

positiv

oder

negativ

Körpersignale wirken als Ganzes

Einwandbe-
handlung

Argument Einwand

1. Beobachtungen Interpretationen

2. Gefühle Denken

3. Bedürfnisse Strategien

4. Bitte ForderungSelbsteinfühlung

Einfühlung
in andere

Beschwerden Reklamationen

•  Umgebung

•  Begrüßung

•  Wortwahl

•  Stimme

•  Körperhaltung

•  Gesprächsausstieg

aktiv Zuhören

Rhetorik

innere Einstellung
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Eisberg-Modell

mein
Verhalten

ist mir unbekannt ist mir bekannt
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öffentliche Person

B
mein blinder Fleck
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t C
Privatperson

D
Unterbewusstsein

Ich höre mich
gerne reden.Ich weiß alles

besser.

Ich schreie, um
mich besser
durchzusetzen.

Ich schweige
lieber, dann
sage ich auch
nichts Falsches.
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