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CHECKLISTE
REIBUNGSLOSE GESPRACHSFUHRUNG

GESPRACHE FUHREN WIE EIN PROFI - MIT DIESER CHECKLISTE KOMMUNIZIEREN SIE IN DEN VERSCHIEDENSTEN
SETTINGS UND MIT VERSCHIEDENEN TYPOLOGIEN VON MESCHEN IN JEDER SITUATIONEN.

Gute Gesprachsfiihrung ist Herzenssache und Sie haben es in der Hand! Nehmen Sie jede Art von Gespréach und jede/n
Gesprachspartner:in ernst, zeigen Sie ehrliches Interesse am Wohlergehen des Gegentbers und betrachten Sie die
Kommunikation als essentiellen Bestandteil Ihrer Arbeit.

SCHRITT FUR SCHRITT v

Schaffen Sie eine angenehme Atmosphare I:‘
Sitzordnung, Raumsetting, Temperatur, Lautstarke, Storfaktoren

Ubernehmen Sie Verantwortung fiir die Kommunikation und die Zufriedenheit Ihres Gegeniibers |:|

Sprechen Sie |hr Gegeniiber emotional an

Verwenden Sie den Namen

1 O

Stellen Sie eine Gesprachsbasis und Beziehung her

[]

Senden Sie ICH-Botschaften

Aktives Zuhdren

]

positive und offene Kérpersprache

]

bringen Sie Ihrem Gegenliber Empathie und Wertschatzung gegeniiber

Beachten Sie die Kommunikationstipps (siehe Dokument , Tipps fiir Gesprachsfiihrung”)

Klar und einfach kommunizieren
Verwenden Sie positive Worter

Keine Fachausdriicke

Keine Killerphrasen (Da haben Sie mich falsch verstanden; Ich kann Ihnen gar nichts versprechen; Sie
kénnen mir alles erzahlen - das kann ich jetzt schwer priifen; Das ist nicht so schlimm wie Sie tun; Uber das
hat sich noch nie jemand beschwert; Sind Sie sicher? Das kann ich mir nicht vorstellen; Das hatten Sie
frither sagen missen)

O 0O O O

Zeigen Sie Verstdndnis

[

wiederholen Sie ggf. relevante Aussagen lhres Gegentbers
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Kommunizieren Sie aktiv
.Das kann ich gut verstehen...”
.Sie haben recht, das sollte nicht passieren”
,Vielen Dank, dass Sie uns dariiber informieren”
.Ich kann lhnen gerne folgende Losung anbieten” |:|
.Was kann ich fiir Sie tun, damit Sie wieder zufrieden sind?”
.Ich werde mich personlich darum kiimmern”
.Das kdnnen wir bis ... erledigen”
.Gerne bin ich Ihnen behilflich”

Stellen Sie Fragen

So versichern Sie, dass Sie mit Ihrer Aufmerksamkeit anwesend und an einer Losung interessiert sind
Zeigen Sie Initiative und bieten Sie Lésungen an

Treffen Sie l6sungsorientierte Aussagen
Konzentrieren Sie sich auf einen gemeinsamen Konsens mit lhrem Gegeniiber
Beschreiben Sie die potenziellen Maglichkeiten attraktiv und bildlich/leicht verstandlich

Bedanken Sie sich fur die Ehrlichkeit und Offenheit

Stichwort Wertschatzung

I I R I

Konsequente Verfolgung der Vorhaben, interne Kommunikation und Feedback

]

Halten Sie lhre Versprechen und fordern Sie das Vertrauen in lhre Losungskompetenz

Indem Sie Ihr Versprechen halten, fur die Einleitung der Losung oder Zuverfiigungstellung der besprochenen Alternative
sorgen und lhren/lhre Gesprachspartner:in Uber die weiteren Schritte informieren, férdern Sie Ihr Image im Sinne der
Verlasslichkeit und Vertrauenswirdigkeit.
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