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Name: ______________________________     Datum: ____________
Block 1: Kommunikationsmodelle
Lernstoff kompakt
Sender-Empfänger-Modell:
1. Der Sender codiert eine Nachricht und schickt sie über einen Kanal.
1. Der Empfänger decodiert die Nachricht – Verständnis ist nicht automatisch gegeben.
1. Rückmeldung (Feedback) sichert, dass die Nachricht richtig ankam.
1. Störquellen: unklare Formulierung, Lärm, Fachjargon, Annahmen, Emotionen.

Vier-Ohren-Modell (Schulz von Thun):
	Seite
	Frage / Bedeutung

	Sachebene
	Worüber informiere ich? (reiner Inhalt)

	Selbstoffenbarung
	Was sage ich über mich? (Gefühle, Zustand)

	Beziehung
	Wie stehe ich zum anderen?

	Appell
	Wozu möchte ich anregen? (Wunsch, Aufforderung)



	Aufgabe 1 – Vier Ohren (Partnerarbeit)
Ein Kunde sagt am Telefon: „Seit dem Update funktioniert hier gar nichts mehr!“ Deuten Sie diese Aussage auf allen vier Ebenen.



Sachebene:

Selbstoffenbarung:

Beziehung:

Appell:




Block 2: Gesprächs- & Fragetechniken
Lernstoff kompakt
	Technik
	Wozu / Beispiel

	Offene Fragen
	Informationen sammeln – „Was genau passiert, wenn Sie klicken?“

	Geschlossene Fragen
	gezielt eingrenzen – „Erscheint die Meldung jedes Mal?“

	Aktives Zuhören
	Verständnis sichern – „Verstehe ich richtig, dass ...?“

	Paraphrasieren
	in eigenen Worten spiegeln – „Sie meinen also, dass ...“

	Zusammenfassen
	Gespräch abschließen – „Wir haben festgehalten, dass ...“



Schwierige Gespräche – Strategien:
1. Ruhig und sachlich bleiben, ausreden lassen, aktiv zuhören
1. Verständnis zeigen („Ich verstehe, dass das ärgerlich ist ...“)
1. Auf die Sachebene zurückführen, konkrete nächste Schritte nennen
1. Zusagen einhalten und dokumentieren

	Aufgabe 2 – Eigene Fragen formulieren (zu zweit)
Formulieren Sie zu jeder Technik eine eigene, zum IT-Support passende Frage.



Offene Frage:

Geschlossene Frage:

Aktives Zuhören (Satzanfang):

Paraphrasieren (Satzanfang):


Block 3: Rollenspiel Kundengespräch
Ablauf
1. Dreiergruppen: Support-Mitarbeiter, Kunde, Beobachter
1. Pro Runde 5 Min. Gespräch, danach 3 Min. Feedback durch den Beobachter
1. Rollen nach jeder Runde tauschen, neue Szenariokarte ziehen
1. Der Beobachter nutzt den Beobachtungsbogen (siehe Lernzielkontrolle)





Szenariokarten
	Nr.
	Situation für den Kunden

	1
	Ihr E-Mail-Postfach ist seit dem Morgen nicht erreichbar. Sie erwarten eine wichtige Nachricht und sind ungeduldig.

	2
	Sie verstehen die Nachfragen des Supports nicht (zu viele Fachbegriffe) und werden langsam unsicher.

	3
	Ihr Drucker streikt zum dritten Mal diese Woche. Sie sind verärgert und fühlen sich nicht ernst genommen.

	4
	Sie möchten ein neues Programm installiert haben – „am besten sofort“, obwohl eine Freigabe nötig ist.

	5
	Ihr Laptop ist sehr langsam. Sie vermuten einen Virus und sind beunruhigt um Ihre Daten.

	6
	Das WLAN im Homeoffice bricht ständig ab. Sie können kaum arbeiten und sind gestresst.




Zusammenfassung Tag 3 & Modul G
1. Sender-Empfänger-Modell: gesendet ist nicht gleich verstanden
1. Vier-Ohren-Modell: Sach-, Selbstoffenbarungs-, Beziehungs-, Appellebene
1. Fragetechniken: offen, geschlossen, aktives Zuhören, paraphrasieren, zusammenfassen
1. Schwierige Gespräche: ruhig bleiben, Verständnis zeigen, auf Sachebene führen
1. Modul-Bogen: Tag 1 Grundlagen, Tag 2 Servicefallbearbeitung, Tag 3 Kommunikation
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