Handlungs- und Sozialkompetenz Angestelltenlehrgang | (64 Einzelstd. = 32 Doppelstd.)

Stand: 05.03.2007

Sachbereich: Grundlagen der Kommunikation

Feinziele:

Die Teilnehmenden kénnen

Einzel-
stunden

Unterrichtsinhalte

Bezlige zu anderen
Lehrgebieten

Alltagssituationen im Beruf und Privatleben kommunikativ analysieren

16

Kommunikationsebenen (Inhalt, Be-
ziehung, Appell, Selbstoffenbarung)

Transaktionsphasen (Senden, U-
bermitteln, Empfangen, Bestatigen)

Aufnahmegrad (Héren, Verstehen,
Sehen, Begreifen)

Wahrnehmungsbereiche (bewusst,
unbewusst)

Basisbeziehung i.S.v. Uber-, Unter-,
Gleichordnung (Intimdistanz, Kun-
dendistanz, Behordendistanz, 6ffent-
liche Distanz)

Perspektive (ich, du)
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Handlungs- und Sozialkompetenz Angestelltenlehrgang | (64 Einzelstd. = 32 Doppelstd.)

Stand: 05.03.2007

Sachbereich: Gesprachstraining

Feinziele:

Die Teilnehmenden kénnen

Einzel-
stunden

Unterrichtsinhalte

Bezlige zu anderen
Lehrgebieten

ein nicht fachliches Beratungsgesprach fuhren

16

Kunden- bzw. Klientenverhdltnis
(Augenhdohe, Blickkontakt, Begri-
Bung und Vorstellung, Kundendis-
tanz, Vereinbarungen treffen, ausre-
den lassen, Unterstlitzung anbieten)

Elemente der Gesprachsfihrung
(Initiative Ubernehmen, zusammen-
fassen, paraphrasieren, verbalisie-
ren, W-Fragen, Zielorientierung, Ak-
zeptanz im Konflikt)

Gesprachsaufbau in Phasen (z.B. im
Informationsgesprach, im Konflikige-
sprach, bei Vereinbarungen inhaltli-
cher Art)

Gewinnen entscheidungsrelevanter
Informationen (W-Fragen, Skizzen,
Antragsaufnahme usw.)
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Handlungs- und Sozialkompetenz Angestelltenlehrgang | (64 Einzelstd. = 32 Doppelstd.)

Stand: 05.03.2007

Sachbereich: Gesprachstraining

Feinziele: Einzel- e Bezlge zu anderen
stunden Unterrichtsinhalte Lehrgebieten
Die Teilnehmenden kdnnen 9
ein fachliches Gespréach fuhren und dabei die fachlichen Aspekte sach- Fachbegriffe Gbersetzen und/oder
lich richtig und auf das Gesprachsziel bezogen in das Gesprach integrie- erlautern
ren
rechtliche Voraussetzungen, Folge-
rungen und Verfahrensvorschriften
verstandlich und begreifbar darstel-
len
unterstitzende Unterlagen vorberei-
ten und im Gesprach positionieren
32 entscheidungsrelevante Informatio-
nen absichern und formal richtig do-
kumentieren
Alternativen aufzeigen und anbieten
zum richtigen Ergebnis kommen
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Handlungs- und Sozialkompetenz Angestelltenlehrgang | (64 Einzelstd. = 32 Doppelstd.)

Stand: 05.03.2007

Sachbereich: Gesprachstraining

Feinziele:

Die Teilnehmenden kénnen

Einzel-
stunden

Unterrichtsinhalte

Bezlige zu anderen
Lehrgebieten

Strategien zur Gespréchsforderung und/oder Deeskalation einsetzen

sachliche Position des Gesprachs-
partners akzeptieren

mit emotionaler Betroffenheit des
Gespréachspartners umgehen

Einvernehmen Uber den Sachverhalt
herstellen

Kooperationsstrategien (LOsungs-
vorschlage, Rollentausch...) anwen-
den

Interessensabgrenzung vornehmen

Methodisch und organisatorisch empfiehlt es sich, das Gesprachstraining im 3. Ausbildungsjahr an ganzen Tagen durchzufiihren, dabei jeweils einen
Schwerpunkt zu den Prifungsbereichen zu bilden und eine Fachdozentin / einen Fachdozenten hinzuzunehmen.

© Studieninstitut Westfalen-Lippe

Seite 4




