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•Coaching

•Trainieren
•Instruieren

Abgrenzungen







Was macht ein gutes Feedback aus?

? ?



Methode Feedback

r

9
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Beobachtungen

Ich-Botschaften

Positives benennen

konkrete Verbesserungsvorschläge



4 Gesprächsphasen
Kurz: WWW = Wahrnehmung, Wirkung, Wunsch!

Schildert dem Gegenüber 

den Gesprächsanlass

(Sachverhalt, konkrete 

Beispiele und Beobachtungen 

– nicht Beurteilungen)

Erfragt die Wahrnehmung 

des o.g. Sachverhalts 

seitens Eures Gegenübers

(Sicht des Anderen)

Weist die andere Person auf 

die Auswirkung ihres 

Verhaltens hin 

(evtl. durch 

Perspektivwechsel)

Vereinbarung einer 

konkreten 

Verhaltensänderung 

(wenn möglich soll der die 

andere Person das selbst 

finden)



Behauptung, Beobachtung, Meinung 
formulieren

zu einem konkreten Verhalten auffordern

Behauptung, Beobachtung, Meinung 
begründen

→mit Beispielen unterlegen
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Fünfsatz-Technik (Grundvariante)

Einleitung

Argumentation

Zielsatz



Visualisieren/

Verknüpfen
Ordnung

Aktivierung
vorhandenen

Wissens

Verarbeitungs
-tiefe

Informationen werden besser erinnert durch:



Als Debriefer den Lernerfolg unterstützen
Zusammenfassend: Die 7-ieren



Fragetechniken

CRM-Pädagogikseminar Seite 14

Perspektivwechsel-

Frage

Vertiefungs-

Frage

Alternativ-

Frage



Fragetechniken

Alternativ-Frage

„Wollt Ihr um 12 Uhr zu Tisch gehen oder um 13 Uhr?“

„Möchtet Ihr heute Abend kegeln oder Darts spielen?“



Fragetechniken

• „Du sagtest gerade „gute Kommunikation“. Was genau bedeutet gute Kommunikation für Dich?“

• „Dein letzter genannter Punkt war ‚Teamwork verbessern‘.

• Wie könntet ihr das innerhalb der Kabinencrew erreichen?“

Vertiefungs-Frage



Welche Fehler kann man beim Fragen machen?

• Aneinanderreihung von Fragen

Kettenfragen



• Frage mit eingebauter Antwort oder Aufforderung

zur Zustimmung

Suggestivfragen



Der Moderator hat seine Antwort im Kopf und lässt die TN

so lange raten oder “bohrt“ weiter, bis das richtige Stichwort

genannt wird 

Rate-Fragen






