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IB-KB 2: Sachverhalte verstidndlich erkldren, nachvollziehbar
argumentieren, fragen und aktiv zuhoren

Allgemeine Zielsetzung:

Teil 1)
Erfahrungsaustausch bezliglich der selbst gesetzten Ziele und der
Ergebnisse beim Praxistransfer bezliglich des Seminar 1.

Teil 2)

Kundenberater haben komplizierte Sachverhalte auch wenig vorin-
formierten Kunden verstdndlich darzustellen. An diesem Seminar-
tag wird der Sachaspekt der Kommunikation erldutert und die Ver-
stdndlichmacher filir den Sachaspekt herausgehoben.

Hierbei werden Gesprdchssituationen herangezogen, welche die Er-
kldrung komplizierter Sachverhalte erfordern.

Teil 3)
Sofern ausreichend Zeit: Die komplexe Situation des Kunden ist

durch geeignete Fragen, aktives zuhdren und Notizen zu erfassen
und zu dokumentieren.

Die Themen in Stichworten:

- die Verstdndlichmacher

- Sprache und Korpersprache
- Gliederung, Ordnung

- Klirze, Prdgnanz

- Einfachheit

- zusdatzliche Stimulanz

- Visualisierung

- SERBA - 5-Schritt-Argumentation

- Fragetechniken und aktives Zuhodren

1. Seminareinfiihrung

* Oorganisatorisches: Begriifung, Zeiten, Rauchen, Pradsident
(gelbe Karte geben),
Namensschilder (beide Seiten) ausfiillen lassen,

* Seminarunterlage ausgeben, Aktionskarten

* Programm des aktuellen Seminars kurz skizzieren (siehe
Chart)

///Medien: Aktionskarten, Namensschilder, Teilnehmerunterlagen, Fo-
{ lie "Herzlich Willkommen", gelbe Karte.
Chart mit Themen:
Ziele, Ergebnisse, Engpdsse, Verstandlichkeit, Argumentation,
Zuhdren.
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2. Ziele, Ergebnisse bzgl. Aktlonsplan R U
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evtl. Ergebnisse. Riickblick auf die Inhalte des Seminar 1.
Die Ziele werden zundchst als Kartenabfrage gesammelt. Danach
werden die Ziele besprochen.
Pavor die Frage: Mit welchen Techniken die Umsetzung der Ziele
angegangen (z. B. Karte auf Schreibtisch).
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Trainerinput:

* Notwendlgkelt von Rollenspielen und Videofeedback in Trai-
nings (Kunde kann uns will kein qualifiziertes Feedback ge-
ben)

* Wiederholung der vier Verst&ndlichmacher.

* Wiederholung der Kategorien des Beobachtungsbogens.

Einzelarbeit: Vorbereitung eines Rollenspiels, in dem ein Sach-
verhalt erldutert werden muB. Partner suchen, der beziiglich

seiner Rolle instruiert wird. VLI IN d13%¢wm'7uv4ﬁ§

Rollenspiele mit Videocaufzeichnung: 5 Lt Lot
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Jewelils Zweiergesprdche am Beratungstisch vor der Gesamtgruppe.
(Die Gruppe erhdlt die Beobachtungsaufgabe. Hierbei werden die

Kategorien auf die Teilnehmer verteilt.) 2 Qe 4) §owdde )7

Nach jeder Ubung Spieler fragen, wie sie es erlebt haben, ob es
realistisch wareranach Feedback von der Gruppe. Offen sein,
"kein Blatt vor den Mund" Rollenspieler sollen Feedback
zundchst nur notieren. NI ¥ N o
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Gesamtbetrachtung der Videoaufzeichnungen, Feedback. Schwerpunkt

auf Visu 11s1erungsmog11chke1ten legen, Beispiele durch Trainer

anhand der Ubungen.
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Medien: Abbl, Videoanlage
Voo Slover (Reetdhbon W) o ey @eliofed

4. Nachvollziehbar argumentieren

Trainerinput: SERBA, die 5-Schritt-Argumentation wird vorge-
stellt-

Einzelarbeit: Jeder erarbeitet inhaltlich eine Argumentation in
5 Schritten.

Videoaufzeichnung: Prdsentation der Argumentation vor der
Gruppe.

Medien: Abbl, Videoanlage
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5. Situationserhebung (Fragen, aktiv zuhoren) - falls
ausreichend Zeit vorhanden

Trainerinput: Wiederholung Frageformen und aktives Zuhdren
(Abbl) .

Brainstorming: Geeignete Fragen.

Medien: Abbl. Frageformen, aktiv zuhoren.

6. Rollenspiel: Aktives Zuhdren

Jewells Zweliergespridche. Die Gruppe erhdlt die Beobachtungsauf-
gabe, jetzt spezialisiert auf Fragen und Paraphrasieren.
Gesamtbetrachtung der Videoaufzeichnungen, Feedback.

Medien: Abbl. Frageformen, aktives Zuhdren, Videoanlage mit Mi-
krofon.

7. Riickblick, Vorschau, Aktionskarte, Ziele, Aktionsplan
Trainer geht die wichtigsten Punkte des Seminars noch einmal
durch.

Hinweis: Im ndchsten Workshop wieder etwas Supervision und

danach: Aktives Zuh&éren, Reklamation, Absage.
Jeder fiillt seinen Aktionsplan aus.

8. Seminarende

Ausfiillen der Riickblicke, Einsammeln der Aktionsplédne, jeder
liest sein wichtigstes Ziel vor, Ausblick, Verabschiedung.
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