= Bundesministerium
Verfassung, Reformen, E
Deregulierung und Justiz

MODULARE GRUNDAUSBILDUNG
KANZLEI

Skriptum

GRUNDMODUL
KOMMUNIKATION

Stand: 01.10.2019



Bearbeiter und Aktualitat:
Alle Kapitel: ADir Markus Gaugusch, 1. Oktober 2019



Inhaltstibersicht
A KOMMUNIKGEION ... e s s e e s e e e re e e e 4
1. 2T o | LU YU o Lo T O PP UPOPPRPPPTPRPN 4
2. Small Talk (Zur UDErbriiCKUNG) ........c.oveueieeeeeceeeeeeeeeeeeeeteee e es 5
3. INfOrMatioNEn ErfragEN ........uei i 6
4. AUSKUNTL GEDEN ...t e e e bbe e e 7
5. Argumentieren, Meinung Vertreten ... 8
6. I NI T= T = o 9
7. Abgrenzen: ICh-BotSChaft............cuuiiiiiiii e 10
8. AKLIV ZUNBren - DErUNIGEN .......coiiiiiii e 11
9. Geflihle wahrnehmen, ErKENNEN.........coooeiiee et 12
10. Feedback geDEn ... e 13
11. Feedback erbitten - annehmen ... 14
12. VOrwUIf - BESCRWEITE ......ccoiiiiiiiiiiie ettt 15
13. T a1 Yo 101 o T 8 o T PSR 16
14. Verhalten am TelEfON ..o e 17
15. ANWEISUNGEN GEDEN ... 18
16. LOD GEDEIN ... 19
17. Kritik Gben - heikle Themen ansprechen ........ ... 20
18. Vier Seiten einer NacChriCht ..........oooiiiii e 21
19. Gesprach beenden (AUSSHEJISSZENANIO) .....ccciiuiiiiiiiiii e 22
20. Wortwahl: positive |I6sungsorientierte Formulierungen ...........coovvvvveeiviiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee, 23
21. Frage-Diamant: W-Fragen, geschlossene Fragen ............ooeevvviiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 24
22. KOrpersprache @INSELZEN ...........u i eeaeaeeaeesnansnnnnennnnnnnes 25



A. Kommunikation

1. BegruBung

Ziel:
Eine gute BegriiBung schafft eine freundliche Atmosphare, die ein gutes Gesprachsklima for-
dert.

Zutaten:
e ev. Aufstehen
¢ einen Schritt entgegentreten
e Lacheln
e Blickkontakt
e ev. BegriuRung mit Handedruck
e sich namentlich vorstellen

o Gesprachspartner im Gesprach mit Namen ansprechen

Beispiel:
A: Kommt in den Raum.

GrufR Gott, mein Name ist Fuchsgruber, ich wiirde gerne den Herrn Prasidenten sprechen.

B: Steht auf, kommt A mit einem Lacheln entgegen. Handedruck.
Gruld Gott, Frau Fuchsgruber. Der Herr Prasident ist derzeit in einer Besprechung. Ic bitte

Sie, einen Moment Platz zu nehmen.



2. Small Talk (zur Uberbriickung)

Ziel:
Durch das Sprechen Uber ,unverfangliche® Themen soll eine aufgelockerte Atmosphare ent-
stehen. Die damit Uberbriickte Zeit dient dazu, eine positive Beziehung zwischen den Ge-

sprachspartnern zu schaffen.

Zutaten:
e unverfangliches Gesprachsthema wahlen (z.B. Wetter)
e Thema, Uber das alle Anwesenden etwas zu sagen wissen
e alle Anwesenden zum Small Talk einbinden (Blickkontakt u. ev. Fragen)

e Humor

Beispiele:
Frau kommt mit kleinem Kind.

Ansprache zum Kind: ,Hast heute die Mama begleiten durfen.”

Schlechte Witterungsverhéltnisse:
,Das war heute eine Herausforderung fur Sie, uns bei diesen StralRenverhaltnissen zu errei-

chen.”

D



3.

Ziel:

Informationen erfragen

Ziel ist es, moglichst rasch nétige Informationen zu erhalten. Dabei sollte man sich schon im

Vorhinein Gber die konkrete Fragen-Formulierung Gedanken gemacht haben.

Zutaten:

eigenen Namen nennen

eigenen Arbeitsbereich nennen (wenn relevant fur Auskunft)
konkrete Formulierung des Anliegens

ev. Grund fur die Auskunft mitteilen

mit ,Ich“ beginnen

Beispiel:

Telefonat mit Rechtsanwaltskanzlei:

Grufl Gott. Gschiel, Landesgericht Wiener Neustadt. Ich habe von lhnen einen Schriftsatz in

Sachen ... bekommen. Dabei ist mir aufgefallen, dass bei den Urkunden A, B jeweils die letzte

Seite fehlt. Konnten Sie bitte nachsehen, ob diese Seiten bei Ihnen im Akt vorhanden sind,

und mir diese zukommen lassen?



4. Auskunft geben

Ziel:

Der/die Auskunftssuchende soll richtige Informationen zur Beantwortung seiner Fragen erhal-

ten.

Zutaten:

e Freundlichkeit

e Geduld

¢ nachfragen, um ein klares Bild zu bekommen

e ev. auf

die richtige Stelle/Person verweisen

e Auskunft klar formulieren

e Visualisierung oder Verschriftlichung anwenden

e nachfragen, ob die Antwort hilfreich war

Beispiel:
Kanzleileiter:
Partei:
Kanzleileiter:
Partei:
Kanzleileiter:
Partei:

Kanzleileiter:

Partei:

Kanzleileiter:

Gruf Gott. Kann ich Ihnen helfen?

Ich muss heute als Zeuge aussagen und ich weil3 nicht wo.

Haben Sie die schriftliche Ladung mit?

Nein.

Wie ist Ihr Name?

Peter Mller.

Moment bitte, ich mache eine Abfrage im Computer. Die Verhandlung beginnt
um ... Uhr. Gehen Sie in den ... Stock ..., Verhandlungssaal ... . Dort warten
Sie bitte so lange, bis Sie namentlich aufgerufen werden. Ich habe es hier fir
Sie notiert. (Kanzleileiter Ubergibt Notiz-Zettel mit konkreten Angaben uber
Stockwerk, Verhandlungssaal, Beginn). Kennen Sie den Weg zum Verhand-
lungssaal?

Ja, danke. Auf Wiedersehen.

Bitte gerne. Auf Wiedersehen.

D



5. Argumentieren, Meinung vertreten

Ziel:

Durch kompetent geflihrtes Argumentieren werden verschiedene Ansichten zu einem Thema
beleuchtet - ein umfassenderes Bild entsteht.

Eine auf Diskussion basierende Entscheidung bertcksichtigt die verschiedenen Gesichts-
punkte und ist somit effektiver. Durch das kompetente Argumentieren mit anderen lerne ich

den/die Gesprachspartner/in besser kennen — das wirkt beziehungsférdernd.

Zutaten:
e mit,Ich* beginnen
e Fakten schildern
e personliche Bedurfnisse/Beweggrinde erwahnen
e keine personlichen Beleidigungen/Anschuldigungen
e ruhige Stimm- und Tonlage
o Korpersprache beachten

e nicht personlich angegriffen flhlen

Beispiel:

Frau NN zum Vorsteher der Geschaftsstelle mit der Ausschreibung zum Kommunikationsse-
minar in der Hand: ,Da méchte ich hinfahren. Da steht etwas vom guten Umgang mit schwie-
rigen Parteien. Mich belasten solche Gesprache immer sehr. Als Leiterin einer Exekutionsab-
teilung bin ich haufig damit konfrontiert. In den letzten Wochen waren zwei derartige Situatio-
nen. Ich wurde die Typen nicht mehr los. Ich denke, das Seminar hilft mir sehr. Bitte unterstut-

zen Sie meine Anmeldung.”



6. NEIN sagen

Ziel:

Durch erfolgreiches ,NEIN sagen® gewinne ich an Personlichkeitsprofil. Ich grenze mich von
Unerwinschtem ab und zeige dadurch dem/der Gesprachspartner/in meine Richtung. Ein
Nein ist die Quelle einer dauerhaften Lésung im Gegensatz zu einem ,Vielleicht* oder ,Spater”.

Ein Nein wird von der Mitwelt besser akzeptiert als man glaubt.

Zutaten:
o aktives Zuhoren* anwenden — (Interesse signalisieren)
e klarende Informationen fir das Nein geben
e zur Sache Nein sagen — nicht zum Gesprachspartner

e aufzeigen eines Auswegs oder einer Perspektive

Beispiel:

Eine Mitarbeiterin der Schreibabteilung ist mit der Ubertragung eines dringenden HV-Proto-
kolls beschéftigt. Der CG-Richter Dr. NN kommt mit seinem soeben diktierten Urteil und dem
Auftrag, ,SOFORT* die Ubertragung vorzunehmen. Die Kollegin beruft sich auf den bereits
vorhandenen Auftrag zur unmittelbaren Ausfertigung des HV-Protokolls. ,Herr Rat, ich weil3,
dass ihr Protokoll eilt. Ich bin gerade mitten im HV-Protokoll, das ist auch sehr dringend. Ich

mochte dieses zunachst fertig stellen, danach nehme ich sofort Ihr Tonband zur Hand.®



7. Abgrenzen: Ich-Botschaft

Ziel:

Durch das Schildern der eigenen Bedurfnisse, Wahrnehmungen und Winsche bekommt der
Gesprachspartner ein klares Bild von meinen Moglichkeiten — das wirkt klarend. Ich-Botschaf-
ten dienen der Abgrenzung auf eine annehmbare Art.

Demgegenuber greifen Du-Botschaften das Gegentiber an.

Zutaten:
¢ mit,Ich* beginnen
e eigene Wahrnehmung der konkreten Situation schildern
e eigene Bedurfnisse schildern
e eigene Wiinsche/Ziele zur konkreten Situation formulieren

e authentisch sein

Beispiele:

RICHTIG: ,Ich habe Dich heute gebeten, um 9:00 Uhr die Post zu holen. Jetzt ist es 9:30 Uhr
und ich habe sie noch nicht auf meinem Schreibtisch. Das hat mich verargert. Ich wiinsche
mir, dass Du meine Vorgaben einhaltst oder mir sagst, wenn das nicht moglich ist. Dann kon-

nen wir eine andere Lésung finden.*

FALSCH: ,Nie ist die Post pinktlich da und Du kommst immer zu spat! So geht das nicht

weiter!”

-10 -



8.

Ziel:

Durch ,aktives Zuhoren® werden mir die Gedankenwelt, die Befindlichkeit und die BedUlrfnisse

Aktiv Zuhoren - beruhigen

des anderen klarer. Durch diese qualitativ hochwertige Kommunikationsmethode wird die Be-

ziehung der Gesprachspartner/innen gestarkt und dem/der ,Erzahler/in® wird ermdglicht,

selbst einen Weg aus seinem/ihrem ,Problem® zu finden.

Zutaten:

dem/den anderen konzentriert zuhdren/verstehen wollen
Habe ich genug Zeit?

Signale des Zuhorens geben

die eigene und die Kérpersprache des Gegenlbers beachten
keine Analyse, Diagnose des anderen vornehmen

sich zurtckhalten mit eigenen Geschichten/Erfahrungen
Tipps/Ratschlage nur, wenn ausdricklich gewlinscht
spiegeln/zusammenfassen des Gehorten

Gefiihle des anderen wahrnehmen

Beispiel:

A: Kann ich Ihnen behilflich sein, woriber sind Sie so verargert?

B: Ich habe bereits den zweiten Termin beim Richter Dr. ... . Die Tir ist aber schon wieder
versperrt. Ich habe mir schon zum zweiten Mal fur diesen Termin Urlaub genommen
und verlange eine sofortige Erledigung.

A: Sie nehmen sich extra Urlaub und dann stehen Sie vor einer versperrten Tr.

B: Ja, ich finde das eine Zumutung.

A: Ich verstehe lhre Anspannung und |hre Situation. Ich versuche Dr. ... telefonisch zu

erreichen. Er ist im Haus unterwegs. Bitte nehmen Sie einen Moment Platz.

-11 -



9. Gefuhle wahrnehmen, erkennen

Ziel:
Das Wahrnehmen und Ansprechen der Geflihle des/der Gesprachspartners/in wirkt de-eska-
lierend. Er/Sie fUhlt sich verstanden, angenommen und kann ev. selbst persdnliche Bedeutun-

gen aus dem Gesprach ziehen.

Zutaten:
e achten auf Korpersprache
e achten auf Stimm-/Tonlage
e Ansprechen der vermuteten/wahrgenommenen Geflhle
e kein Abschwachen oder Verstarken der wahrgenommenen Geflihle

e eventuell Ruckmeldung abwarten

Beispiel:

Eine Partei sucht verzweifelt den Verhandlungssaal.

Frage: ,GrufR Gott, kann ich Ihnen helfen?®
Partei: »~Ja, bitte. Ich suche den Saal | und habe Angst zu spat zu kommen.*

Antwort: ,Keine Sorge! Ich begleite Sie zum Saal.”

Entweder:
Partei bedankt sich; beiderseitige Verabschiedung.
Oder:

Nachfragen, ob noch Hilfe benétigt wird (zB: ,Brauchen Sie sonst noch was?*).

-12-



10. Feedback geben

Ziel:

Feedback soll Rickmeldung zu gezeigtem, wahrgenommenem Verhalten geben und die

dadurch entstandene personliche Wirkung verdeutlichen. Feedback ist keine Bewertung. Es

beinhaltet eine Selbstmitteilung und Winsche. Feedback ist offen, direkt, aktuell und respekt-

voll.
Zutaten:
¢ mit,Ich* beginnen
e konkrete Situation beschreiben
¢ Was hat diese Situation in mir ausgeldst? (Selbstmitteilung statt Vorwurf)
e Winsche statt Befehle formulieren
e beschreiben von Verhaltensweisen und nicht von Personen
Beispiel:

Kanzleikraft zu einer Kollegin:

»Wie du mit dem aufgebrachten Herrn Maier geredet hast, das hat mich jetzt sehr beeindruckt.

Du bist ruhig geblieben, hast und hast ihm gesagt, dass du seinen Arger verstehst. Danach

hat er die notwendigen Formblatter bekommen.*

-13-



11.

Ziel:

Feedback erbitten - annehmen

Ziel ist, Ruckmeldungen von anderen zu erhalten, um die Wirkung des eigenen Verhaltens auf

das Gegenuber zu erfahren. Dadurch wird das Selbstbild mit dem Fremdbild verglichen. Damit

wird das Wissen um die Wirkung der eigenen Personlichkeit erweitert.

Feed-back sollte dabei nicht persdnlich genommen werden, sondern als persdnlicher Ein-

druck, den das Gegenuber wahrgenommen hat, verstanden werden.

Zutaten:

mit ,Ich* beginnen

geeignete Person aussuchen

konkrete Situation ansprechen

um konkrete Rickmeldung zur bestimmten Situation bitten
selbst entscheiden was ich annehme oder nicht (reflektieren)
Bei Unklarheiten nachfragen

Vertraulichkeit vereinbaren

Beispiel:

Ein Lehrling mdchte wissen, wie die Kanzleileiterin mit seiner Arbeit zufrieden ist.

RICHTIG: ,Ich mdchte wissen, ob ich den Akt richtig erledigt habe. Bitte sag mir, ob Du mit

meiner Leistung zufrieden bist, oder erwartest Du etwas anderes von mir?*

FALSCH: ,Passt es so, oder?*

-14 -



12. Vorwurf - Beschwerde

Ziel:

Eine Beschwerde teilt tatsdchliche oder vermeintliche Missstande und Probleme des Gegen-
Ubers mit und beinhaltet eine Selbstmitteilung. Ein Vorwurf sollte nicht persénlich genommen

werden, sondern versachlicht werden.

Zutaten:
e genaues Hinhdren und aussprechen lassen, um zu verstehen
e aktives Zuhdren verwenden
e das Gesagte zusammenfassen
¢ Rickmeldungen mit Ich-Botschaften geben

e weitere Schritte bekannt geben

Beispiel:
Ein Zeuge urgiert seinen Anspruch, da seit der Vernehmung bereits ein langerer Zeitraum
vergangen ist. Unterschwellig wird bei der Beschwerde gleich das ganze Gericht beschimpft.

Der Kanzleileiter reagiert sachlich und héflich und fhlt sich nicht personlich angegriffen.

Kanzlei:  ,Sie waren am (Datum) als Zeuge hier und haben bis heute |hre Gebulhren nicht
erhalten. Ist das richtig?“

Zeuge: Jal

Kanzlei:  ,Haben Sie die Ladung bei sich oder haben Sie die Geschaftszahl?*

Zeuge gibt die Geschaftszahl bekannt.

Aus dem Gebuhrenakt wird der Stand des Verfahrens bekannt gegeben und der offene Betrag

ausbezahilt.

-15-



13. Entschuldigung

Ziel:

Wo Fehler passiert sind, ist eine Entschuldigung angebracht.

Entschuldigungen deeskalieren, wirken beziehungsférdernd und zeigen Selbstbewusstsein.

Es entsteht eine Atmosphare des gegenseitigen Zuwendens. Fehler zuzugeben zeigt Starke.

Zutaten:

reflektieren eigenen Verhaltens bzw. einer Situation
Ich-Botschaften verwenden

konkreten Vorfall nennen

ev. eigene Beweggrinde nennen
Missverstandnisse ansprechen und klaren

Eigenverantwortung ubernehmen und zum Fehler stehen

Beispiel:

Ein Zeuge kommt zu einem bereits anberaumten Termin. Die Adressanderung des Zeugen

wurde in der VJ nicht erfasst.
,Entschuldigen Sie bitte, es tut mir leid, dass die Zustellung der Anberaumung nicht an die

richtige Adresse erfolgt ist. lhre neue Adresse wurde irrtiimlich im System nicht erfasst. Die

Verhandlung findet leider nicht statt. Sie werden jedoch bei einem neuerlichen Termin geladen.

Es tut mir leid, danke fir lhr Verstandnis.”

-16 -



14. Verhalten am Telefon

Ziel:

Kommunikation, die nur Gber das Ohr lauft, bedarf besonderer Aufmerksamkeit. Die Anliegen

des Anrufers sollen erkannt und méglichst erfullt werden.

Zutaten:

Nebengerdusche ausschalten

mit Dienststelle/Abteilung und Namen melden

sich auf das Gesprach konzentrieren

auf die Stimmlage des Gesprachspartners einstellen

héflich und verstandlich sprechen (Anrufer hat kein Fachwissen!)

Ruckfrage, ob Info verstanden wurde

Ein freundliches Gesicht beim Telefonieren hort sich einfach freundlicher an!

©

Beispiel:

A: Bezirksgericht Innsbruck, Zivilabteilung, Griuf Gott.

B: GruBd Gott, Huber, ich rufe zur Geschaftszahl 2C 155/09h an. Ich habe von Ihnen einen
Zahlungsbefehl bekommen und hatte zur Zustellung eine Frage.

A: Sehr gerne. Wie kann ich Ihnen helfen?

B: Ich kann mich nicht mehr genau erinnern, wann ich den Zahlungsbefehl bekommen
habe, sodass ich nicht genau weil3, wann die Frist fir einen Einspruch ablauft.

A: Bitte einen kleinen Moment, ich werde gleich nachschauen. Sie haben den Zahlungs-
befehl am 15. 01. 2010 bekommen, sodass die Frist am ... ablaufen wird. Ich darf Sie
darauf aufmerksam machen, dass durch die Uberreichung des Einspruches eine Ver-
handlung anberaumt werden wird, und Ihnen dadurch weitere Kosten entstehen konn-
ten. Eine Begrindung des Einspruchs ist zwar nicht notwendig, aber sicher glnstig, da
dieser vor der Verhandlung dem Klager in Kopie zugestellt werden wird.

B: Vielen Dank fur die Auskunft. Auf Wiederhéren.

-17 -

D



15. Anweisungen geben

Ziel:

Wer Anweisungen gibt, muss sich Uber das Ziel klar sein. Anweisungen werden von Zielen

abgeleitet, die den Erfolg sichern. Das Gegenuber soll den Grund der Anweisung verstehen,

soll wissen, was genau zu tun ist und in der Lage sein, die Anweisung durchfihren zu kénnen.

Zutaten:

personliches Bewusstsein des Ziels

an die betreffende Person/Stelle direkt wenden
Anweisungen strukturieren/dosieren

gegebene Anweisungen wiederholen lassen
Kontrollméglichkeiten bekannt geben (wie, wann, durch wen)

Erledigungszeitraum bekannt geben

Beispiel:

Kanzleileiterin gibt einer Mitarbeiterin den Auftrag, dass die Verlegung einer Tagsatzung sofort

durchzufthren ist:

,Kdnnen Sie bitte zu diesem Akt die Verlegung des Termins sofort vornehmen. Der Termin ist

bereits nachsten Montag. Die Abfertigung Uber die Poststralle geht sich nicht mehr aus, um

die Partei rechtzeitig zu erreichen. Bringen Sie bitte den Akt umgehend in die Auslaufstelle.*

-18 -



16. Lob geben

Ziel:

Durch das Loben wird das menschliche Bedurfnis nach Anerkennung befriedigt. Ein konkretes,

beschreibendes Lob motiviert den/die zu Lobende/n und schafft dadurch ein gutes Bezie-

hungs- und Arbeitsklima.

Zutaten:

Blickkontakt, Namen des/der zu Lobenden nennen
konkreten Fall und konkretes Verhalten ansprechen
beschreiben der positiven Auswirkung der Leistung
Ich-Botschaften verwenden

keine Ubertriebene Wortwahl — wahrhaftig bleiben
personliche Freude ausdriicken

unter vier Augen loben

Beispiel:

Eine Kollegin hilft einer Uberlasteten Kollegin freiwillig und ohne Aufforderung aus. Freude

zeigen und Blickkontakt herstellen:

,Heide, danke, dass Du mir geholfen hast, die Akten aufzuarbeiten.

Ohne Deine Hilfe hatte ich es heute nicht mehr geschafft! Ich freue mich, Dich als Kollegin zu

haben. Danke.”

-19-
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17. Kritik Uben - heikle Themen ansprechen

Ziel:

Ein Kritikgesprach soll das Verhalten des Gegentibers wieder in die gewlinschte Richtung len-
ken und die Stérung beseitigen. Daflr ist eine gute Vorbereitung dul3erst wichtig. Der Ist-Stand
und der Soll-Stand sollen sachlich besprochen werden. Ein MalRnahmenkatalog kann als Hilfe

mit dem Gegenuber erarbeitet werden.

Zutaten:
e hinsetzen und sich Zeit nehmen
e positiver Einstieg ins Gesprach
e konkrete Situation und deren negative Auswirkung ansprechen
¢ mit Betroffenem/r direkt sprechen - unter vier Augen
¢ Ich-Botschaften verwenden
e geeignete Vorschlage akzeptieren
e Verhalten kritisieren — nicht Personen
¢ ruhige Stimm- und Tonlage

o Kritikgesprache sind Mitteilungen, keine Diskussion

Beispiel:

,Guten Tag Frau Huber; bitte nehmen Sie Platz und nehmen wir uns gemeinsam ein paar
Minuten Zeit um <Thema> zu besprechen. Ich habe am <Datum> festgestellt, dass in
<Thema> von lhnen in der Praxis gut umgesetzt wurde. In zwei Punkten waren aber andere
Eingaben ins Register erforderlich. Dadurch wird ein lickenloser Aktenverlauf gewahrleistet.

Bitte verwenden Sie ab <Datum> die entsprechenden Statuseintragungen.®

-20-



18. Vier Seiten einer Nachricht

Ziel:
Jede Nachricht kann auf 4 verschiedene Arten verstanden werden. Um Vermutungen, Fanta-
sien, Interpretationen und damit Missverstandnisse zu vermeiden, sagen Sie, was Sie meinen

und fragen Sie nach, um Klarheit zu gewinnen.

Zutaten:

Auf welchem Ohr empfange ich die Nachricht:

e Appellohr - Aufforderung (Ich muss ...!)
e Beziehungsohr - was halt der andere von mir?
e Sachohr - reine Sachinformation

o Selbstmitteilungsohr - Mitteilung Uber das Empfinden oder den Wunsch des Ge-

sprachspartners

Beispiel:

Eine Mitarbeiterin kommt zur Kanzleileiterin und sagt: ,Im Drucker ist kein Papier mehr.”

Du hast vier Moglichkeiten zu horen:

Appellohr: »,Geh und fllle das Papier nach!*
Beziehungsohr: ~Warum merkst du das nicht von alleine? Ich bin mit dir nicht zufrieden!*
Sachohr: ,Im Drucker ist kein Papier mehr.*

Selbstmitteilungsohr: ,lch kann mein Dokument nicht drucken.”

Ziel: Bleibe sachlich.

-21-



19. Gesprach beenden (Ausstiegsszenario)

Ziel:

Ein guter Gesprachsabschluss soll das stattgefundene Gesprach abrunden und das Gegen-
Uber mit einem positiven Gefuhl entlassen. Dabei sollen Gesprachsergebnisse gesichert und
zusammengefasst werden (Dank fiir die Zeit und Mitarbeit des Gegenlibers soll gegeben wer-

den).” Eine positive Perspektive soll gefunden und gesichert sein.

Zutaten:
o kompaktes Zusammenfassen der Gesprachsergebnisse
e ev. weitere Gesprachstermine setzen
(danken ftir die Teilnahme am Gespréch) ”

¢ freundliche Verabschiedung (Hande schiutteln), Blickkontakt

") (Interne Kommunikation)

Beispiel:

Kanzleileiter: Sie sind zu mir gekommen, um eine Exekution gegen lhren geschiedenen Ehe-
gatten zu beantragen. Ich habe lhnen den dafir notwendigen Scheidungsver-
gleich ausgefertigt. Sie gehen damit zum Herrn XY im ..Stock, Zimmer .. und
beantragen dort die Exekution. Mein Kollege in der Exekutionsabteilung wird
Ihnen bei der Auswahl der Art der Exekution gerne weiterhelfen.

Partei: Danke und auf Wiedersehen.

Kanzleileiter: Bitte gerne. Auf Wiedersehen.

-22 -



20. Wortwahl: positive losungsorientierte Formulierungen

Ziel:
Positive, I6sungsorientierte Formulierungen schaffen eine konstruktive Atmosphare des Mitei-
nanders und eine effektive Erarbeitung eines gemeinsamen Zieles. Ich wirke kompetenter und

positiver auf meine/n Gesprachspartner/in.

Zutaten:
e Was soll wann erreicht werden (Ziel, Zeitpunkt)?
e Wie gelange ich bzw. gelangt das Team zum Ziel?
e Bediirfnisse aller Beteiligten zur Zielerreichung klaren
e positive Konsequenz durch die Zielerreichung nennen
o Korpersprache der Beteiligten beobachten

e Unterstltzung anbieten

Beispiel:

Immer wieder andert sich was, das ist herausfordernd.

Um die Postgeblhren zu reduzieren ist es notwendig, Schriftstlicke in Zukunft mittels PDF-
Anhangen elektronisch abzufertigen.

Du bekommst Unterstiitzung. Eine Schulung findet durch die IT-Leitbediener morgen im Schu-
lungsraum im 2. Stock statt.

Dann schaffst du es sicher.
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21. Frage-Diamant: W-Fragen, geschlossene Fragen

Ziel:
Diese Fragetechnik fordert eine kompakte Gesprachsfihrung, bei der es darum geht, so ef-

fektiv wie moglich Antworten zu bestimmten Fragen zu erhalten.

Zutaten:
e W-Fragen/offene Fragen: Offnen das Gesprach und lassen vielfaltige Antworten zu
(Wer? Wann? Wie? Weshalb? Wo? etc.).
o Geschlossene Fragen kénnen nur mit JA oder NEIN beantwortet werden und flihren
die Gesprachsteilnehmer wieder auf einen Punkt.
e Frage-Diamant: Anfang mit geschlossener Frage, weiter mit offenen Fragen. Wenn Ge-
sprach zu ausufernd wird — geschlossene Fragen stellen

e  aktives Zuhoren®

Beispiel:

A: ,Was haben Sie in der Sache denn schon alles unternommen?*

B: »Ich war in der Beratungsstelle, habe ins Internet geschaut, war beim Anwalt ...."
A: ,Hat lhnen der Anwalt geraten, die Klage einzureichen?*

B: »Er hat gemeint, ich sollte es vorher noch mit einem Gesprach versuchen.®

A: .Hat das Gespréach bereits stattgefunden?“

B: ,Ja, ... usw.
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22. Korpersprache einsetzen

Ziel:

80 % unserer zwischenmenschlichen Kommunikation erfolgt Gber die nonverbale Kommuni-
kation, ndmlich Uber die Kérpersprache. Durch eine positiv eingesetzte Kdrpersprache wirke
ich authentisch und vermittle die Gesprachsinhalte Uberzeugender auf mein Gegenuber. Das
Gesprach kann authentischer gefiihrt werden.

Zutaten:
o korperliche Nahe/Distanz und Winkel zum Gegenuber bedenken
e Korperhaltung beachten
e Blickkontakt halten
¢ freundliche Mimik zeigen
e Gestik bedenken

¢ Merkmale der Stimme einsetzen: Lautstarke, Sprechtempo, Modulation

Beispiel:

Bei einem im Stehen gefiuihrten Gespréach ist es wichtig die richtige kérperliche Distanz einzu-
halten und eine aufrechte, einander zugewandte Haltung einzunehmen. Eine zu grof3e, kor-
perliche Nahe ist eher unangenehm bis bedrohlich, eine zu grofRe Entfernung erzeugt Unver-
bindlichkeit bis Desinteresse. Ein grofer Teil der Uberzeugungsfahigkeit liegt im Blickkontakt,
in freundlicher Mimik und angemessener Gestik. Die Lautstarke und das Sprachtempo sind

wesentliche Erfolgsfaktoren. Der Ton macht die Musik.
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