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ECo-C Sken: Modul Kommunikation — Lernziel

Du verstehst, wie Kommunikation zwischen den Menschen funktioniert.
Du kennst die wesentlichen Techniken/Modelle und kannst so
Missverstandnissen vorbeugen und vermeiden. Du machst dich mit den
Grundlagen der Redekunst (Rhetorik) vertraut. Weiteres kannst du
wichtige Frage-Techniken und Bausteine der Korpersprache in der
passenden Situation anwenden.

Mit positivem Abschluss der ECo-C Sken - Zertifizierung, bist du in der
Lage, Deine personliche und soziale Fahigkeit (Kompetenz) zu
verbessern.

1 Einleitung
Willkommen im Kommunikationszeitalter!

Schneller, anspruchsvoller, vielschichtiger... Das sind nur einige Wérter,
die unsere moderne Welt beschreiben, zugleich aber auch
Kommunikation. Denn Kommunikation vernetzt uns mit einer zunehmend
schnelllebigen, umfangreichen und vernetzten Welt.

Doch je naher wir ,zusammenrticken®, desto starker spiren wir, was uns
trennt. Es wird nicht mehr so viel ,miteinander geredet” und es kommt
immer haufiger zu Missverstandnissen. Nicht nur deshalb sind ,Soft Skills®
(personliche Fahigkeiten und Einstellungen) heute beruflich und privat so
wichtig und gefragt. Kommunikationsfahigkeit als ,Schlissel-Kompetenz*
hilft uns, Unterschiede zu Uberwinden. Sie ermdéglicht, dass wir uns
einbringen, austauschen, mit anderen auseinandersetzen und — sowohl
personlich als auch im Hinblick auf gemeinsame hohere Ziele -
weiterentwickeln.

Zur Einstimmung auf das Thema ...

Kommunikationsfahigkeit (-kompetenz) ist das, was wir uns vom
Gegenuber winschen.

Doch: Wie viel Kommunikations-Kompetenz besitzen wir selbst? Werden
wir ihr immer und Uberall gerecht? — Wann? Wann nicht?

UBUNG: Erinnere dich an eine Kommunikations-Situation, wo du dich
besonders wohl geftuhlt hast und — zum Vergleich — an eine Situation, wo
du dich besonders unwohl gefiuhlt hast.

- Was war anders?

- An den Grundvoraussetzungen (Rahmenbedingungen)?
- An deinem Verhalten?

- Am Verhalten deines Gegenubers?

- Was war dein Anteil am jeweiligen Verlauf?
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.Richtig kommunizieren“— ist nicht immer leicht, denn Kommunikations-
Signale sind nicht immer eindeutig. Kommunikation bedeutet flreinander
Verstandnis schaffen und aufeinander eingehen. Nachfolgend werden
Ihnen hilfreiche Modelle und Techniken der Kommunikation n&her
gebracht, um konstruktiv (mit Blick auf ein fur alle Seiten befriedigendes
Ergebnis) mit Missverstandnissen umzugehen.

Um sich auf Kommunikation einzulassen, sind zwei Voraussetzungen
notig:

- Einfuhlungs-Vermogen (=Empathie) und
- Reflexions-Vermogen (= Fahigkeit, das eigene Verhalten zu
hinterfragen)

Wenn du am Ende weisst, was du in kritischen Situationen besser
hattest machen kdnnen, ist das schon ein grof3er Schritt in die
richtige Richtung.

2 Begriffserklarung
Kommunikation —was bedeutet das?

Allgemein verstehen wir unter Kommunikation die Ubermittlung von
Nachrichten. Botschaften werden dabei oft wie ,Waren“ gesehen, die von
A nach B gebracht werden und dabei ,die Besitzerin/den Besitzer”
wechseln. Dass das nicht zutrifft, merken wir bei genauerer Betrachtung.
Denn die Ubermittelte Botschaft geht dem Sender/der Senderin nicht
verloren, sondern wird mit dem Empfanger/der Empfangerin geteilt.
Kommunikation schafft also etwas Gemeinsames. Ubermittiung bzw.
Transport sind also nétig, um Kommunikation zu ermdéglichen.*

communicare (lat.) = etwas mit anderen teilen

Etwas mitteilen bedeutet im wahrsten Sinn des Wortes, etwas mit anderen
teilen. Und zwar wechselseitig. Im Alltag werden oft Gedanken geteilt,
entweder verbal (durch Worter), durch Korpersprache, Texte oder Bilder.
Heute wird Kommunikation oft durch technische Gerate (Computer,
Telefon ...) unterstutzt.

*Vgl.: Kommunikationswissenschaft (Beck, UTB Basics, UVK
Verlagsgesellschaft, Konstanz 2007)
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3

Grundlegende Kommunikations-Modelle

Die in diesem Kapitel vorgestellten Modelle liefern die Basis fur viele
weiterfuhrende Modelle, behandelt in den Kapiteln 7 und 8..

Eisberg-Modell (nach Sigmund Freud)
Was zahlt, erkennt man oft erst auf den zweiten Blick

Das Eisberg-Modell geht zurtick auf den Begriinder der Psychoanalyse,
den Osterreicher Sigmund Freud (1856 — 1939). Es besagt, dass das
Wesentliche — wie beim Eisberg — nicht sichtbar unter der Oberflache liegt.

Fiur Kommunikations-Prozesse bedeutet das:

Offensichtlich ist nur die Sach-Ebene. Sie verkdrpert den verninftigen,
bewussten Anteil unserer Personlichkeit (Sachinhalt, Zahlen, Fakten, ...).
Die Beziehungs-Ebene mit unseren geflhlsbetonten, unbewussten
Personlichkeits-Anteilen (Winsche, Bedurfnisse, Gefihle...) hingegen
bleibt auf den ersten Blick verborgen.

Diese grundsatzliche Unterscheidung zwischen Sach- und Beziehungs-
Ebene findet sich auch in spater beschriebenen Modellen von Watzlawick
und Schulz von Thun.

Gestorte Beziehung — schwieriger Gesprachsverlauf

Die Beziehungsebene (Geflihle, Winsche) beeinflusst die Sachebene!
Storungen auf Beziehungsebene wirken demnach auch auf die
Sachebene. Denn letztere spielt mit ca. 20% nur eine untergeordnete
Rolle. Der Groldteil (ca. 80 %) liegt unterhalb des Wasserspiegels. Im
Hinblick auf Kommunikations-Probleme leiten sich daraus 2 Regeln ab,
die uns im taglichen Leben von Nutzen sein kbénnen:

1) Offensichtliche Kommunikations-Probleme auf Sach-Ebene haben ihre
versteckte Ursache haufig auf Beziehungs-Ebene.

2) Kommunikations-Probleme mussen auf jener Ebene geldst werden, auf
der sie verursacht werden.

Kommunikations-Modell (nach Paul Watzlawick)

Der 6sterreichische Kommunikations- und Sozialpsychologe, Paul
Watzlawick (1921- 2007) formulierte 5 wissenschaftliche Grund-
Annahmen (Kommunikations-Axiome)* .

Eins das zu den wichtigsten zahlt, lautet:

Man kann nicht nicht kommunizieren.

Seite 3
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Dieses erste und bekannteste Axiom geht davon aus, dass es unmdglich
ist, sich ,nicht* zu verhalten. Da Kommunikation eine Handlung ist, ist es
demzufolge auch unmoglich, ,nicht zu kommunizieren. Selbst
hartnackiges Schweigen driickt etwas aus. Zum Beispiel, dass ich nicht
kommunizieren kann oder mochte.

*Vgl.: Menschliche Kommunikation. Formen, Storungen, Paradoxien
(Watzlawick/Beavin/Jackson, Huber 1969)

Das Wichtigste kurz zusammengefasst

- Kommunizieren (communicare) bedeutet etwas
,mitteilen* im Sinne von ,etwas mit anderen teilen“
(Gedanken, Geflhle, ...), ausgedruckt durch verbale und
nonverbale Sprache.

- Das Eisberg-Modell (nach Sigmund Freud) besagt, dass

in der Kommunikation das Wesentliche — wie beim
Eisberg — unter der Oberflache liegt und nicht so
offensichtlich ist. Die Sach-Ebene stellt den kleineren
rationalen Teil (Zahlen, Daten, Fakten) dar. Die
Beziehungs-Ebene steht fir den emotionalen Tell
(Geflihle, Wiinsche, Bedirfnisse, Kdrpersprache, ...).

- Paul Watzlawick formulierte 5 Axiome, das bekannteste
lautet: ,Man kann nicht nicht kommunizieren“,
genauso wie man sich nicht nicht verhalten kann. Auch
wer gar nichts sagt, teilt demzufolge etwas mit.

Kommunikations-Prozess

Gesagt heil3t nicht gehort.
Gehort heildt nicht verstanden.
Verstanden heil3t nicht einverstanden.

Trotz jahrelanger Ubung reden wir oft aneinander vorbei oder verstehen
einander falsch. Wir stellen fest, dass unsere verbale Sprache und
Korpersprache beim Gegenuber nicht immer so ankommt, wie wir das
beabsichtigt hatten.

TIPP:  siehe Flip-Stickerbuch Seite 2

Entscheidend fur das Gelingen von Kommunikation ist demzufolge, dass
der Empfanger eine Nachricht ,richtig” versteht — im Sinne der Intention
(Absicht) des Senders.
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Gleich vorweg:
Verantwortlich fir das Gelingen von Kommunikation sind Sender
und Empfanger

Das wird klar, wenn wir den Kommunikations-Prozess Schritt fur Schritt
betrachten.

1) Absicht:
Sender mochte etwas mitteilen und verfolgt damit eine bestimmte
Absicht (= Intention)

2) Ubersetzen:
Sender ,Ubersetzt" die Absicht in Worte

3) Senden:
Sender spricht seine Absicht aus

4) Ubermitteln:
Schallwellen tbermitteln die Botschaft zum Empfanger

5) Empfangen:
Empfanger hort das Gesagte

6) Ubersetzen:
Empfanger ,ubersetzt” fur sich

7) Verstehen:
Empfanger versteht die Botschaft (im Idealfall gemaf der
urspringlichen Absicht) und reagiert dementsprechend, verfolgt also
wiederum eine bestimmte Absicht (Intention)

Dabei verlauft Kommunikation nicht nacheinander — im Sinne von A
Ubermittelt an B bzw. B Gbermittelt zuriick an A. Kommunikation ist
vielmehr ein Regelkreis. Bei Missverstandnissen ist es ratsam, die
einzelnen Schritte genau zu betrachten. Die in weiterer Folge
vorgestellten Aspekte, Techniken und Modelle kdnnen dazu sehr
hilfreich sein.

Das Wichtigste kurz zusammengefasst

- Abfolge im Kommunikations-Prozess: Absicht >
Ubersetzen > Senden > Ubermitteln > Empfangen >
Ubersetzen > Verstehen

- Die Verantwortung fur das Gelingen von Kommunikation
tragen gleichermalRen Sender und Empfanger.
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5 Kommunikations- /Nachrichten-Arten unterscheiden

Je nach Einteilung (Kategorisierung) gibt es verschiedene
Kommunikations- und Nachrichten-Arten. Die gangigsten stellen wir in

diesem Kapitel vor.

= Kommunikations-Arten unterscheiden

Verbale Kommunikation: sprachliche Ausdrucksform (das Gesprochene)

Nonverbale Kommunikation: Koérpersprache im weitesten Sinn (Mimik,
Gestik, Tonfall, ...) driickt vor allem unsere inneren Empfindungen aus

Gruppen-Kommunikation: es kommunizieren mehr als 2 Personen
(Diskussionen, Konferenz-Schaltung, ...)

Massenkommunikation: offentliche Kommunikation — gekennzeichnet
durch unbegrenzte Empfangerschatt, indirekte Vermittlung tber Medien,
raumliche und zeitliche Distanz der Kommunikations-Partner und
Einseitigkeit (kein Rollenwechsel der Kommunikations-Partner). Beispiele:

Werbung, Werbetafel, Internet

Telekommunikation: elektronischer Informations-Austausch

Computervermittelte Kommunikation: vernetzte Kommunikation (E-
Mails, Newsgroups, Chats, Intranet, Video-Konferenzen, ...)

Nachrichten-Arten unterscheiden

Nachrichten unterscheiden wir nach Merkmalen wie Lange und Klrze
(Pragnanz) oder auch danach, ob sie ,,ausdrtcklich” (explizit) sind oder
.versteckte Botschaften“ enthalten (implizit).

= Ausdrucklich (explizit) — Versteckt (implizit)

Ausdruckliche (explizite) Nachricht: ausdruckliche, klare Botschaft

Versteckte (implizite) Nachricht: enthalt eine versteckte Botschaft und
ist stark durch nonverbale Signale (Mimik, Betonung,...) mitbestimmt.

UBUNG: Bitte finde weitere 2 Beispiele-Paare

Versteckt (implizit)

Ausdricklich (explizit)

.Wie sieht es denn hier aus!”

,Bitte raum dein Zimmer auf!*

»Willst du nicht schlafen gehen?*

.Bitte geh jetzt schlafen, damit du morgen
rechtzeitig auf kannst.”

,Der Tank ist schon wieder fast leer.”

,Fahr bitte tanken!”

,Siehst du denn noch etwas mit den
langen Stirnfransen?"

,Lass dir die Stirnfransen schneiden!”

Seite 6
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= Eindeutig (kongruent) — Widersprichlich (inkongruent)

Kongruenz ist die Ubereinstimmung von verbaler Aussage und
Korpersprache. Das bedeutet, dass Worte, Tonfall oder Korpersprache
zusammenpassen. Inkongruenz bedeutet dagegen Widerspruch zwischen
verbaler und nonverbaler Botschaft.

Kongruenz: Alle Kommunikations-Signale weisen in eine Richtung.
Inkongruenz: Kommunikations-Signale sind nicht eindeutig, weisen in
unterschiedliche Richtungen.

Ve
r \ .' - -~

Mir geht es primal Es ist alles in Ordnung

Fur nicht bereinstimmende (inkongruente) Nachrichten haben
wir feine Antennen

Auch wenn wir nicht immer sagen kdnnen, was nicht stimmt, dass etwas
nicht stimmig ist, spiren wir meist genau.

Tipp: Im Zweifelsfall offen ansprechen! In welcher Form das am besten
klappt, ist im Kapitel ICH-Botschaften.

6 Nonverbale Kommunikation (Kérpersprache)

,unser Korper ist der Handschuh der Seele, seine Sprache das Wort des
Herzens.” (O. Univ.-Prof. Samy Molcho)

Wie wirken wir auf andere Menschen? Was macht sympathisch? Wodurch
vermitteln wir Kompetenz? Wie werden wir eingeschatzt? ...

Unsere Wirkung bestimmt weniger das gesprochene Wort, sondern
hauptsachlich unsere Korpersprache. Sie vermittelt direkt und in
Sekunden-Bruchteilen, was in uns vorgeht, was wir fihlen und denken.
Denn Korpersprache ist unmittelbarer als verbale Sprache. Nur ein
Bruchteil lasst sich bewusst steuern. Die eigene Korpersprache und
natirlich auch die anderer Menschen bewusst wahrzunehmen, lasst sich
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jedoch trainieren. Wer sich darauf einlasst, kann erfolgreicher handeln und
reagieren.

Korpersprache zeigt auch Eigenwirkung

Unsere Korpersprache wirkt nicht nur auf andere. Sie wirkt auch auf uns
selbst. Sie beeinflusst unsere Stimmung. Unbewusst, unmittelbar und sehr
direkt. Genau das kénnen wir uns zu Nutze machen.

UBUNG zum Einstimmen: Kérpersprache wahrnehmen

Setze Dich hin, als ob du traurig bist. Niedergeschlagen. Kraftlos. Mit
hangenden Schultern. Heruntergezogenen Mundwinkeln. Lasse die
Schultern hangen! Spurst du die Last im Nacken?
Versuche nun in dieser Haltung einen positiven Gedanken zu fassen! —
Schwierig, oder?

Und jetzt umgekehrt: Richte dich auf! Brust heraus! Kopf nach oben! Blick
nach vorn! Lachele! Nicht nur mit den Lippen, auch mit den Augen!
Versuche nun, an etwas Negatives zu denken! — Ebenso schwierig, oder?

Korpersprache und verbale Sprache sind eng verknipft
Das zeigt sich an Redewendungen wie:

- jemandem die kalte Schulter zeigen
- die Ohren auf Durchzug schalten

Solche Redewendungen aus der Alltags-Sprache verraten uns viel Uber
unser Kommunikations-Vermégen und -Verhalten und lassen dariber
hinaus erkennen, wo viele der Ursachen fur unsere ,Kommunikations-
Probleme* zu finden sind.

Ein Blick sagt mehr als 1000 Worte

Laut Studie von Mehrabian (1971) bestimmen folgende Anteile, wie eine
Botschaft wirkt:

™% Wnhat

-,
Sh, Mermertiie Sorede \ 38% Sprachmelodie

- ) (Tonhhe, Betonung, Peusen, ...)
) VJ
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Was beim Gegenlber hangen bleibt, entscheidet sich grol3teils Gber die
Korpersprache. Zwar ist deren Gesamt-Anteil bei Mehrabian mit 93 %
sehr hoch gegriffen, von mindestens 80 % gehen aber alle vergleichbaren
Theorien aus.

Einfluss-Faktoren

Jeder Korper spricht eine andere Sprache. Manchmal nur in feinen
Unterschieden. Eine Rolle spielen dabei Geschlecht, Temperament
(Gemutsart), kultureller Hintergrund, berufliches oder privates Umfeld.

Aus der Forschung wissen wir dartber hinaus, dass viele Korpersprache-
Muster erblich bedingt sind und weitergegeben werden. Korpersprache ist
demnach ein ,Uberlieferter Code“. Seine Funktion besteht darin,
menschliche Beziehungen zu regeln, Machtstrukturen aufrechtzuerhalten
und die soziale Ordnung sicherzustellen.

Korpersprache hangt auch vom Kontext ab

Je nach Situation, kdnnen korpersprachliche Signale verschiedene
Bedeutung haben. Mitunter kann eine Geste im privaten Zusammenhang
(z. B. beim Flirten) das Gegenteil von dem bedeuten, was sie im
beruflichen Umfeld aussagen wurde.
In unserem Zusammenhang beschéaftigen wir uns in erster Linie mit dem
beruflichen ,Kérpersprache-Vokabular.”

Bevor wir ndher auf das Thema eingehen, 2 Tipps:

- Mache es dir bewusst, dass Deutungen der Korpersprache nicht
allgemein gultig, sondern Vermutungen sind. Ziehe also keine falschen
Schlusse, indem man ein einzelnes Kodrpersprache-Signal alleine
betrachtet.

- Halte Dir vor Augen, dass ,der erste Eindruck” zahlt und achte auf die
Signale, die du sendest.

Korpersprache ist interkulturell verschieden

In der westlichen Welt beispielsweise bedeutet Kopfschitteln nein und
Nicken ja. In Indien z. B. ist das in vielen Bevdlkerungs-Gruppen
umgekehrt. Laut einer Studie wurden allerdings die folgenden 7
Gefluhlsausdriicke weltweit nahezu gleich ,entschlisselt®.

- Abscheu

- Angst

- Freude

- Interesse

- Trauer

- Uberraschung
- Wut

Seite 9
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Wesentliche Bausteine

Uber Korpersprache — im Eisberg-Modell auf der unbewussten,
gefuhlsméaRiigen Beziehungs-Ebene angesiedelt — dricken wir aus, was
uns bewegt. Unmittelbar und weitgehend unbewusst. Nicht immer
stimmen die korpersprachlichen Signale mit unseren verbalen Aussagen
uberein (vgl. Kongruenz — Inkongruenz).

Ausdrucksmittel der Korpersprache

- Mimik (Gesichtsausdruck, Blick, ...)

- Gestik (Arme, Beine, ...)

- Blickkontakt

- Kdrperhaltung

- Gangart

- Kérperbewegungen

- Sprache/Stimme (Intonation)

- Paralinguale Phanomene (Stimmqualitat, nicht sprachliche Laute wie
Lachen, Gahnen, Pfeifen, ...)

- Kdrperkontakt

- Abstand zu anderen (Kérper-Zonen)

- Standort im Raum

- Revierverhalten

- Geruchsausstrahlung

- Empfindlichkeit der Haut auf Berihrungs-Reize (Temperatur)

- AuReres Erscheinungsbild (Kleidung, Frisur, ...)

- Usw.

Korperhaltung

Im Zusammenspiel mit Mimik, Gestik und Stimme vermittelt die
Korperhaltung unsere gefuhlsmalRige Verfassung. Dartber hinaus drtckt
sie — wie der Begriff schon nahe legt — unsere innere Haltung aus. Im
zwischenmenschlichen Gesprach deuten unterschiedliche
Kdrperhaltungen auf unterschiedliche Positionen hin. Im Hinblick darauf,
was unser Gegenuber — verbal und nonverbal — zum Ausdruck bringt.

Grundsatzlich unterscheiden lasst sich zwischen:
- unterspannter und
- Uberspannter Haltung*

Kennzeichen der ,uUberspannten® Korperhaltung:
- angespannte Muskulatur

- starrer Blick

- Kopf und Oberkérper nach hinten gedrickt

- vorgeschobenes Becken

- durchgestreckte Knie

- Ful3e geschlossen
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In einem Gesprach wirkt die Gberspannte Haltung eher negativ.

Kennzeichen der ,unterspannten“ Kérperhaltung:
- schlaffe Muskulatur

- hdngende Schultern

- umherschweifender oder nach innen gerichteter Blick
- Bewegungsablaufe scheinbar ohne Antrieb

- insgesamt mide und antriebslos

Oft signalisiert diese ,unterspannte” Haltung, dass wir (momentan) kein
Interesse an unserer Umwelt haben bzw. uns nicht mit einem Sachverhalt
auseinandersetzen kdnnen oder wollen.

Je nach Situation kann diese Haltung aber auch Gelassenheit
signalisieren.

Typische Kérperhaltungen und ihre Wirkung in Gesprachs-
Situationen

Offene Haltung:

In Verbindung mit einem offenen, freundlichen Blick und offenen Gesten
wirkt sie lebhaft, einladend und entspannt und zeigt, dass man
aufgeschlossen und selbststandig ist.

Geschlossene Haltung:

Sie umfasst alle Signale, die uns ,schitzen® (gesenkter Kopf, gebeugter
Oberkorper, verschrankte Arme, misstrauischer Blick, Barrieren durch
Gegenstande, ...) und kann zeigen, dass man misstrauisch oder nicht
interessiert ist oder aber Vorbehalte hat.

Standbein und Spielbein:

Wer im Gesprach oder in einem Vortrag das Standbein zu oft wechselt,
kann unruhig oder gelangweilt wirken bzw. signalisieren, dass er oder sie
keinen festen Standpunkt hat.

Winkel und Abstand zum Gegenuber**:

Ideal im Zweiergesprach ist ein Winkel von 45 Grad zum Gegeniber. Bei
ungeteilter Aufmerksamkeit oder auch Konfrontation kann sich dieser
Winkel auf bis zu 0 Grad (Gespréachs- Partnerinnen stehen einander dann
direkt gegentber) reduzieren.

Die Verringerung des Abstands zur/zum Gesprachs-Partnerin kann je
nach Situation als positiv oder bedrohlich empfunden werden.

*Vgl.: Kérper-Sprache
(Tiziana Bruno/Georg Adamczyk, HAUFE Taschenguide, S. 20 f)

* *\/gl.: Die kalte Schulter und der warme Handedruck
(Allan & Barbara Pease, ULLSTEIN, S. 260 f)
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Mimik
Die Mimik (Gesichtsausdruck) ist ein sehr ausdrucksstarkes Element
unserer Koérpersprache. Da gerade Mimik viel Gber uns verréat, haben wir

gelernt, sie starker zu kontrollieren als andere Elemente unserer
Korpersprache.

Im Gesprach unterstitzt sie uns, das Gesagte zu unterstreichen (>
Kongruenz), wahrend wir an der Mimik unserer Gesprachs-Partnerinnen
durch standige Rickmeldung ablesen, ob und wie wir verstanden werden.
Je nachdem, ob unser Gegenilber Uberraschung, Misstrauen,
Zustimmung, Verargerung, ... ausdruckt, kdnnen wir als aufmerksame
Zuhorerinnen das Gesagte wiederholen, berichtigen u.s.w.

Wesentliche Elemente und Interpretations-Mdglichkeiten

- Gesichtsfarbe > gerotet, blass, ...?

- Mienenspiel > lebhatft, starr, ...?

- Augen-Kontakt > interessiert, desinteressiert, ...?

- Augen > leuchtend, matt, ...?

- Blickrichtung > direkt, abwesend, ...?

- Mund > lachelnd, zusammengekniffen, ...?

- Kopfhaltung/Kopfbewegungen > zugewandt, abgewandt, ...?

Blickkontakt

Ob beim Sprechen oder Zuhoren — Guter Blickkontakt verbessert das
Gesprachsklima. Denn wohl dosierter Blick-Kontakt:

- schlagt eine Briicke zum Gegenuber
- vermittelt Interesse

- baut Vertrauen auf

- unterstreicht die Glaubwirdigkeit

- erhoht bzw. zeigt Aufmerksamkeit

- regt zur Ruckmeldung (Feedback) an

Zu viel kann allerdings tberfordern oder vereinnahmend wirken.

Gestik

Gestik (Bewegungen, besonders mit Armen, Handen und Kopf) begleitet
die verbale Sprache, belebt die Kommunikation und unterstreicht
normalerweise den Inhalt des Gesagten (> Kongruenz). Stimmt sie nicht
mit dem Gesagten uberein (> Inkongruenz), verrat sie meist etwas uber
unsere wahren Gefuhle (Emotionen). Inkongruenz wird vom Gegenuber
meist unbewusst registriert und tragt — da die Bedeutung oft unklar ist — zu
Verunsicherung und Verwirrung bei.

Seite 12
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Im Gegensatz zur Mimik ist unsere Gestik in viel geringerem Male
.kontrolliert*. Bei einiger Ubung lasst sich dadurch viel eher abschatzen,
wie unser Gegenuber tatsachlich zum Gesagten steht.

Ob jemand sparsam oder lebhaft gestikuliert, hangt vom Temperament
(Gemitsart) und auch vom Kulturkreis ab. Wer kaum oder gar nicht
gestikuliert, wirkt meist antriebslos oder unbeteiligt.

Mitunter kénnen einzelne Gesten eine verbale AuRerung punktuell oder
vollstandig ersetzen (z. B. ,Victory-Zeichen®). Vorausgesetzt, sie sind im
betreffenden Kulturkreis klar bestimmt und allgemein verstandlich.

Signal:

Bedeutung:

Kopf leicht schrag halten

Vertrauenswaurdigkeit signalisieren

fester Handedruck

Charakterfestigkeit

lascher Handedruck

Unsicherheit

Hand des Gegenubers bei Begrif3ung
nach unten driicken

Dominanz

Stirn runzeln

Gehortes kritisch sehen

Augenbrauen hochziehen

Interesse

guter Blick-Kontakt

Interesse am Gesprach

Oberkdrper vorneigen

Interesse am Gesprach

Oberkorper weit zuriicklehnen

Ablehnung des Gesagten oder tberzeugt
worden sein

sich das Kinn streichen

einen Vorschlag verwerfen

haufig die Lider bewegen

Nervositat

Hand-Innenflachen zeigen

Offenheit

Arme vor der Brust verschranken

Ablehnung oder signalisieren, dass
momentan kein Handlungs-Bedarf
besteht

Hande in die Huften gestemmt

Uberlegenheit zeigen

nur auf der vorderen Sesselkante sitzen

unruhig sein, auf dem Sprung sein

Seite 13
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Handedruck

Als BegrufRungs-Geste bestimmt der Handedruck meist den ersten
Eindruck, den wir bekommen oder hinterlassen. Folgende Varianten legen
meist folgende Interpretationen nahe:

- schlapper Handedruck > wirkt zogerlich und wenig selbstbewusst

- verspannter Handedruck mit ausgestrecktem Arm > wirkt misstrauisch

- ,Handschuh* (umschliel3t die Hand des Gegenubers mit beiden Handen)
> drickt Herzlichkeit und Freude aus

- ,Oberhand” (drickt Hand des Gegenubers nach unten) > wirkt
beherrschend (dominant)

- ,Knochenbrecher* > wirkt beherrschend (dominant)

TIPP:  siehe Flip-Stickerbuch Seite 7

Korpersprache-Signale erkennen und verstehen

Wie eingangs beschrieben hangt die Bedeutung korpersprachlicher
Signale auch vom Umfeld bzw. Zusammenhang (Kontext) ab. Signale
konnen demnach im privaten oder beruflichen Bereich unterschiedliche
Bedeutung haben.

Bevor du Dich ans ,Ubersetzen* machst, bedenke bitte in jedem Fall:
Ausschlaggebend ist immer der Gesamteindruck, nicht ein einzelnes,
isoliertes korpersprachliches Signal!

Typische Signale und ihre mogliche Bedeutung

Beispiel-Bilder

.\
4\
\

-~
-

-

-

) Ll

Bestrafungsgeste: Der Griff ans Ohrlappchen als
Zeichen fur Verargerung

Angespannte Situation: Sorgen
,wegwischen*
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Angst, Unbehagen: Schultern hochgezogen, Arme
dienen als Schutzbarriere

» ECchte Freude“: Mundwinkel zeigen nach oben, die
Augen ,lachen® mit

Entgegen kommen: ,Jetzt entkrafte doch
endlich meinen Vorwurf*

Personifiziertes Unbehagen: ,Stock verschluckt”, verraterische Hande
hinter dem Rucken

Ohne Worte: flehen nach Hilfe ,von
oben

Seite 15
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Unterstreichende Geste: die LOsung ,zeigen®
@
7 \

K:\ g — \
S N——
é ?
]?\‘©'~/ Blankes Entsetzen: offener Mund, aufgerissene Augen
Uberlegenheitsgeste: Hande hinter dem

Nacken bedeutet Machtanspruch, evtl.
auch Nachdenklichkeit/Hochnasigkeit hVW

Zweifel: ,Ob das so richtig ist?"

Niedergeschlagenheit: gesenkter Kopf,
hangende Mundwinkel, 7~
verkrampfte Hande

Nachdenklichkeit: Streicheln
Uber das Kinn &
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AuReres Erscheinungsbild
Elemente:

- Kleidung

- Frisur

- Make up

- Accessoires (modisches Zubehor, wie Girtel, Taschen usw.)
- Schuhe

- Schmuck

- Duft

- etc.

Was wir sind oder darstellen (repréasentieren), erlaubt Ruckschliisse auf
die:

- Personlichkeit > stimmig, konventionell, unkonventionell, ...?
- Gruppen-Zugehorigkeit > Beruf, ...

- Arbeitsweise > strukturiert, chaotisch,...?

- etc.

Gerade im  Dberuflichen Zusammenhang pragt das Aaulere
Erscheinungsbild als ,Image-Faktor” den ersten Eindruck. Image bedeutet
dabei ,Vorstellung von etwas®, ist also nicht automatisch das, was wir
sind, sondern steht dafur, wie wir wirken bzw. von auf3en wahrgenommen
werden (wollen). Ein verpatzter erster Auftritt lasst sich dabei nicht so
einfach korrigieren. Grundsatzlich gilt: In Bezug auf den jeweiligen Anlass
sind Outfit & Co nicht ,richtig® oder ,falsch®, sondern ,passend“ oder
Lunpassend“ gewahlt. Stimmen Image und Persdnlichkeit Gberein, punkten
wir bei der Glaubwiirdigkeit (Authentizitat).

Kleidung als Botschaft

Kleidung ist Verpackung. Gekonnt und sorgfaltig ausgewahlt, unterstreicht
sie Wert und Ausdruck einer Person. Frage dich vor jedem Auftritt:

- Was ist jeweils angemessen?
- Wie will ich erscheinen?
- Wie will ich jeweils gesehen werden?

Mdogliche Ruckschlisse auf dein Ouitfit:

- zu dunkle oder zu weite Kleidung > hier will sich jemand verstecken,
tarnen oder unsichtbar machen

- zu extravagant > hier will jemand auffallen

- etwaigen ,Dress Code* ignorieren > Respektlosigkeit, Aufmupfigkeit, ...

- unangemessene Kleidung > mangelndes Taktgeflnhl, ...

Seite 17
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TIPP:  siehe Flip-Stickerbuch Seite 8

Zonen-Verhalten in der Kérpersprache

Wen wir wie nahe an uns herankommen lassen, bestimmt unser Zonen-
Verhalten. Dabei gibt es - je nach Kulturkreis deutliche Unterschiede. In
unseren Breiten gelten folgende N&he- bzw. Distanz-Angaben:

Intime Zone > 0,5 m (etwa eine Armeslange)

Fur vertraute Menschen reserviert (bei Kindern auch fur Fremde).

Je hoher der Status einer Person, desto eher darf diese Zone auch von
weniger vertrauten Menschen ,betreten” werden.

Persdnliche Zone>0,5-1,5m
Reserviert fur Freunde, gute Bekannte, vertraute Kolleginnen.

Soziale Zone>15-35m

Reserviert fur oberflachliche soziale Kontakte
(weniger vertraute Kolleginnen, Vorgesetzte, ...).
Offentliche Zone > ab 3,5m

Durch technische Unterstitzung (z.B. Kameras) kann diese Zone bis ins
Unendliche ausaedehnt werden.

Unperson 2 intime Zone
Intime Zone

ein (Arztin
Soziale Zone
15m-35m 0,5 m und weniger

=[O =

Offentliche Zone Persfnliche Zone
3,5 m und mehr 05m-15m
|
r‘f‘-‘-_‘_"“-‘-—..

bildung: Zonenverbalten in der mensehlichen Konmunikation
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Das Wichtigste kurz zusammengefasst

- Nonverbale Sprache (Korpersprache) ist unmittelbarer als
verbale Sprache und lasst sich bewusst nur sehr schwer
steuern.

- Korpersprache wirkt starker als verbale Sprache. Sie
beeinflusst laut Studie von Mehrabian zu 93 %, (55 %
nonverbale Signale + 38 % Sprachmelodie) was beim
Gegentber hdngen bleibt. Der Inhalt wirkt nur zu 7 %. Der
Kdrpersprache-Anteil ist bei Mehrabian zwar hoch gegriffen,
von ca. 80 % gehen jedoch alle vergleichbaren
Untersuchungen aus.

- Kdrpersprache hangt von Geschlecht, Kulturkreis,
Temperament etc. ab.

- Ausdrucksmittel der Kérpersprache sind Haltung,
Gesichtsausdruck (Mimik), Gestik, Stimme, Blickkontakt,
Standort im Raum, Geruchsausstrahlung, aul3eres
Erscheinungsbild, ...

- Wie nahe wir andere an uns herankommen lassen, bestimmt
das Zonen-Verhalten.
Die jeweiligen Abstande sind je nach Kulturkreis
unterschiedlich.
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7

Klarungs-Modell/ Inneres Team (nach F. Schulz von Thun)

Ob Selbstklarung durch eigenes Nachdenken oder Fremdklarung — zum
Beispiel unterstutzt durch einen Betreuer — das Innere Team eignet sich
gut zur Erkundung innerer Vorgédnge. Vor allem in schwierigen
Gesprachen und bei Entscheidungen kann es nutzlich sein,
widerstreitenden ,inneren Stimmen* auf den Grund zu gehen.
Vorweg ein Tipp: Belastende Themen sollte man lieber Expertinnen
uberlassen!

»Innere Stimmen* als Persodnlichkeits-Anteile
Zwei Seelen wohnen, ach! in meiner Brust (J.W. Goethe, Faust I)

Kennst du das? — Wéahrend du dich stark mit einem Thema beschéftigst
oder eine Entscheidung treffen musst, melden sich unterschiedliche — oft
widersprichliche — innere Stimmen zu Wort. Eine zégernde Stimme warnt
dich vor den Folgen deines ins Auge gefassten Entschlusses, wahrend
eine mutige Stimme sagt ,Trau dich doch!”.

Manchmal teilen sich unsere inneren Stimmen auch direkt tber
unsere Sprache mit:

.Da hat mich der/die Kritikerln in mir mal wieder richtig fertiggemacht.”
,Da lebte das Kind in ihm/ihr auf.”

.Da war ich ganz Mutter!"

.Heute war ich ein/e richtige/r Draufgangerin.”

Diese inneren Stimmen sind ganz normal und stellen Anteile unserer
Personlichkeit dar. Sie treten als Inneres Team — je nach Situation — in
unterschiedlicher Formation in Erscheinung und rusten uns fir ,aul3ere”
Handlungen oder Reaktionen. Oft ist uns das nicht einmal bewusst.

Wahrend wir also innere Dialoge fihren oder mit einem &uf3eren
Gegenuber sprechen, ist in unserem Kopf ein Team am Werk, das
manchmal auch heftige Diskussionen fihrt und uns bei der
Meinungsbildung untersttitzt, auch wenn uns das mitunter zun&chst
verwirrt.

Wenn wir Uberlegte Entscheidungen treffen wollen, héren wir besser gut
auf unsere inneren Stimmen. Gelingt das nicht, finden innere Kampfe statt
und wir verschwenden unnotig Energie.

Was sich im Inneren Team abspielt ist zun&chst oft ein:
- Gegeneinander (Rivalitat, Feindseligkeit)

- Durcheinander (Mangel an Struktur)

- Nebeneinander (Kontakt- und Koordinations-Mangel)
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Innere Team-Mitglieder melden sich z. B. als:
- innere Stimme

- ungutes Gefunhl

- sich aufdrangender Gedanke

- Anstol3 (Impuls)

- Verstimmung

- korperliches Signal

- Krankheit

- Befehl an die Gesamt-Person

- Usw.

Das Wichtigste kurz zusammengefasst
- Das Innere Team (nach Schulz von Thun) eignet sich zur
Selbst- und Fremd-Klarung. Es vertritt unsere
Persdnlichkeits-Anteile, unsere ,inneren Stimmen*, die sich
ie nach Situation zuu Wort melden.

8

Missverstandnisse/Konflikte vermeiden

Kommunikations-Tipps fur alle Falle

Schon in der Einleitung haben wir festgestellt, aus welchen Grinden
Missverstandnisse — in der Schule, im Beruf und im Privatleben —
alltaglich sind und dass Kommunikations-Kompetenz hilft, diese zu
vermeiden oder zumindest aufzuklaren.

In der Folge haben wir uns mit bekannten Kommunikations-Modellen
(Eisberg-Modell, Quadrat der Nachricht, ... ) auseinandergesetzt und
wertvolle Ansétze entdeckt, die uns ,richtiges Kommunizieren® erleichtern
konnen.

Jetzt wollen wir dieses Rulstzeug erweitern, indem wir uns damit
beschaftigen, was unser Kommunikations-Verhalten beeinflusst, und
daraus Tipps ableiten.

Rufen wir uns zuvor noch in Erinnerung, welche Ursachen
Missverstandnisse haben kdnnen:

- Wir schaffen Quer-Verbindungen (assoziieren) zum Gehoérten.

- Wir verstehen Botschaften (verbal, nonverbal) nicht immer im Sinne des
Senders.

- Wir stellen Vermutungen an, was unser Gegenuber gemeint haben
konnte und reagieren entsprechend.

- Wir hdren nicht alles, sondern wahlen aus, was flr uns passt.

- Wir Gberhoren das, was wir nicht héren wollen.

- Wir reden ungenau (vage) oder mehrdeutig.
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Korpersprache beachten

Achte bewusst auf die Signale der Kérpersprache — der eigenen und der
des Gegenubers! Denn Korpersprache wirkt unmittelbarer und starker als
verbale Sprache.

Nimm wahr, ob verbale und nonverbale Signale Ubereinstimmen
(Kongruenz) und hake freundlich nach, wenn du widersprtichliche Signale
(Inkongruenz) feststellst.

UBUNG: Korpersprache-Signale entschliisseln

Analysiere folgende Situation: Dein/e Kollege/in teilt dir mit, dass
ihr/sein soeben erstellter Bericht sehr einfach und tbersichtlich geworden
ist, rollt aber dabei die Augen und seufzt.

Was kann die Korpersprache der Kollegin bedeuten?

Wodurch wiirdest du vermutlich , Ol ins Feuer gieRen* (die Situation
verschlimmern)?

Ubereinstimmend (kongruent) kommunizieren

Ubereinstimmung (Kongruenz) hilft, Missverstandnisse zu vermeiden und
schafft Glaubwaurdigkeit! Achte deshalb darauf, dass du kongruent
kommunizierst, so dass verbale und nonverbale Botschaften zueinander

passen.

\ ~
\gf | Mein Leben ist

im eimer!
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Anschauliche Bilder und Beispiele bringen

Bilder — und in geringerem Mal3 auch bildhafte Sprache — wenden sich
direkt an unsere Gefluihle (an den grofRReren, auf den ersten Blick
verborgenen Anteil des Eisberg-Modells). Nutze dieses Wissen und
mache deine Worte ,erlebbar”, indem du anschauliche Beispiele oder
Vergleiche bringst.

Eindeutig kommunizieren

Kommuniziere auf verbaler und nonverbaler Ebene moglichst eindeutig
und Kklar. Vermeide versteckte (implizite) Botschaften und sende
kongruente Signale (Kdrpersprache und verbale Botschaft stimmen
uberein) aus. Achte auf die Korpersprache deiner Zuhorerinnen,
uberprife, ob bzw. wie du verstanden wurdest und reagiere entsprechend
(das Gesagte wiederholen, zusatzliche Informationen liefern, etwas
richtigstellen, ...)

Wichtiges betonen
Unterstreiche Wichtiges verbal und nonverbal — z. B. durch:

- anschauliche Beispiele

- lautere oder auch leisere Stimme
- richtige Betonung

- unterstttzende Mimik und Gestik
- einen entsprechenden Hinweis

- USW.

Das Wichtigste wiederholen

Wer etwas nachhaltig vermitteln will, so dass es im Gedéachtnis haften
bleibt, muss die Kernbotschaften wiederholen. Diese Erkenntnis nutzt die
Werbung seit jeher konsequent.
Orientiere auch du dich an Werbe-Spots oder einer Kampagne:
Formuliere deine Kernbotschaften mdglichst knapp und plakativ und
wiederhole sie auf jeden Fall zum Schluss.

Kommunikations-Tipps fur schwierige Gespréache

Die auf den folgenden Seiten vorgestellten Kommunikations-Tipps eignen
sich besonders gut zur Klarung von Missverstdndnissen und Konflikten.
Fur Berufsgruppen, wo soziale Kompetenz besonders wichtig ist
(Betreuer/Coaches, Mediatorinnen, Padagoglinnen,
Sozialarbeiterinnen...), zahlen sie zum RUstzeug.

Vielleicht hast auch du — als mittlerweile ,Fortgeschrittene/r* auf dem
Gebiet der Kommunikations-Kompetenz — Lust, die eine oder andere
Technik auszuprobieren.
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Aktives Zuhoren

Angenehme Gesprachs-Partnerinnen zeichnet vor allem eines aus:
Sie kdnnen gut zuhoren — eine Eigenschaft, die wir beim jeweiligen
Gegenuber oft vermissen.

Doch wie sieht es bei uns selber aus?

Wie wirken wir auf andere im Gesprach? Konnen wir aufmerksam zuhdren
oder horen wir am liebsten uns selber zu?

»Am besten Uberzeugt man mit den Ohren*“ (Dean Rusk)

Ob es sich um ein Zweier-Gesprach, eine Diskussion, eine Prasentation
oder Rede handelt, ,Aktives Zuhoren* ist hilfreich in fast allen
Kommunikations-Situationen. In Missverstandnissen und Konflikten ist
LJAKtives Zuhoren® oft ein Zaubermittel, das entscharft.

Aktives Zuhoren bedeutet:

- ungeteilte Aufmerksamkeit schenken, zuwenden (auch beziiglich der
Kdrper-Haltung)

- Interesse (am Gegeniber, am Thema) bekunden

- Zeigen, dass man das Gesagte versteht, was nicht automatisch
~einverstanden sein“ bedeutet

- Positive verbale Signale senden (Ja, mhm, ...)

- Positive nonverbale Signale senden (nicken, zuwenden, ...)

- genug Raum und Zeit geben

- ICH-Botschaften férdern (z. B. ,Wie geht es dir jetzt damit?*, ...)

Aktives Zuho6ren schliel3t ein:
- Was jemand sagt (Inhalts-Ebene)
- Wie jemand etwas sagt (Beziehungs-Ebene)

Ziel ist, dass sich die/der Gesprachspartnerin:
- angenommen fuhlt
- verstanden fuhlt
- spiirt, dass ihr/ihm Aufmerksamkeit geschenkt wird

Aktives Zuho6ren/ Verhaltens-Tipps:

- Erweise deinem Gegenuber den notigen Respekt (Achtung) und hore
aktiv zu. Konzentriere dich voll und ganz auf das, was dein/e
Gesprachs-Partnerin (verbal und nonverbal) zu sagen hat.

- Falle deinem Gegenuber nicht ins Wort und wechsle nicht mutwillig das
Thema.

- Erledige dabei keine Dinge nebenbei, wie z.B. E-Mails versenden.

- Zeige auch korperlich Interesse (zugewandte Haltung, Blickkontakt, ...).
Rutsche nicht ungeduldig auf dem Sessel hin und her, schaue nicht
zum Fenster hinaus oder auf die Uhr.

- Achte besonders auf die Geflhlsebene (Beweggrinde, Winsche,
Beflrchtungen, ...)
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Warum sich aktives Zuhoren lohnt:

- Du zeigst deinem Gegenuber, dass du interessiert bist, was er/sie zu
sagen hat.

- Du lernst etwas Neues — einen neuen Blickwinkel, eine neue
Formulierung.

- Du erweiterst deinen Horizont in Bezug auf Probleme, die es zwischen
Menschen gibt.

- Du vermeidest Missverstandnisse.

- Man schétzt dich als gute/n Gesprachspartnerin.

TIPP: siehe Flip-Stickerbuch Seite 9

Teufelskreise erkennen

Du kennst das sicher aus eigener Erfahrung: Dein Gegeniber sagt oder
tut etwas. Das Gesagte oder die gesetzte Handlung lost (aus welchem
Grund auch immer) negative Gefiihle bei dir aus. Diese negativen Geflhle
beeinflussen wiederum deine Reaktion. Die Kommunikation bewegt sich
im Teufelskreis. Konflikte sind damit vorprogrammiert.

Gefihle

el Empfindungen

Reaktion

 Gefuhle

Reaktion

hisndiing

Abbildung: Thomas Christoph, Klarungshilfe: Konflikte im Beruf, 1998
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Teufelskreis der ,Demotivation®

SELF FULLFILLING PROPHECY
GERINGSCHATZUNG

seine Defizte stett ouf Starkon oic )

| ———

1

Was passiert?
Geringschatzung schwéacht das Selbstvertrauen > geschwéachtes

Selbstvertrauen fuhrt zu Demotivation > Demotivation begunstigt Fehler >
haufige Fehler bewirken Geringschatzung

Tipp: Steige aus und verwandle die Teufelskreise in ,,Engelskreise*

SELFFULLFILLING PROPHECY gl e
WERTSCHATZUNG b
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So lauft's rund:

Wertschatzung starkt das Selbstvertrauen > mehr Selbstvertrauen fiihrt zu
mehr Motivation > Motiviert sein, steigert die Leistung > gesteigerte
Leistung bewirkt mehr Wertschatzung.

ICH-Botschaften formulieren
Hinter jedem Vorwurf steckt ein Bedurfnis

Beispiel 1

Vorwurf machen > DU-Botschaft:
,Nie rufst DU mich an, immer muss ich mich bei dir melden!”

Mdgliches dahinter liegendes Bedurfnis:
Wertschéatzung

Bedurfnis ausdricken > ICH-Botschaft:
.ICH mochte spiren, dass ich dir wichtig bin und wiinsche mir, dass du
einmal zuerst anrufst.”

Beispiel 2

Vorwurf machen > DU-Botschaft:
.Nie rdumst DU das Geschirr weg, ich muss immer hinter dir
nachraumen!”

Mdgliche dahinter liegende Bedurfnisse:
Achtsamkeit, Beachtung, Dankbarkeit

Bedurfnis ausdrucken > ICH-Botschatft:
ICH wirde mich sehr freuen, wenn du auch ohne meine Aufforderung das
Geschirr einmal wegrdumen wurdest.

Kommunikations-Regeln fir ICH-Botschaften:
- moglichst neutral formulieren

- Schuld-Zuweisungen meiden Du -Botschaft als Eisberg
- anderen keine Verhaltens-Maflinahmen RS
auferlegen
- klar formulieren, worum es mir geht
- Verantwortung fur eigenen Anteil
Ubernehmen
4

ICH-Botschaften im Eisberg-Modell

Ein Vorwurf in Form einer DU-Botschaft
kommt n|Cht gut an, denn: Unklarer Selbstoffenbarungs

Untergrund
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- die Verantwortung fur das Geschehen wird ans Gegeniiber abgegeben
- eigene Bedurfnisse (Winsche) kommen nicht oder nur indirekt zum

Ausdruck

- was ankommt, hangt davon ab, wie der Empfanger das auffasst

Abbildung: DU — Botschaft/ Was bleibt unklar?/ Quelle F. Schulz v. Thun

Das Wichtigste kurz zusammengefasst
Ich beweise meine Kommunikationsfahigkeit:

Ich achte auf die Korpersprache.

Ich verdeutliche das Gesagte mit Bildern und Beispielen.
Ich drticke mich klar und eindeutig aus.

Ich betone Wichtiges.

Ich wiederhole das Wichtigste.

Ich hore aktiv zu.

Ich mache Teufelskreise zu Engelskreisen.

Ich hinterfrage Deutungen (Interpretationen).

Merke: Nicht jeder Satz, der das Wort ,ich“ enthalt, ist automatisch eine
ICH-Botschaft. Uber ICH-Botschaften driicken wir jene Bedurfnisse und
Winsche aus, die sich hinter Vorwtrfen ans Gegentber (DU-Botschaften)

verbergen.

9 Feedback (Rickmeldung) zum , Selbstbild/Fremdbild-Abgleich*

»Ich weild nicht, was ich gesagt habe, bevor ich nicht die Antwort
meines Gegenubers gehdrt habe.” (Paul Watzlawick)

Ruckmeldung (Feedback) ist eine Gesprachs-Technik. Sie dient dazu —
verbal (in Worten) und nonverbal (mittels Kérpersprache) — Rickmeldung
Zu geben oder zu erhalten.
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Die Ruckmeldung hilft mir, das Bild, das ich mir von mir mache, und das
Bild, das sich der andere von mir macht, zu vergleichen. Dadurch kann ich
mich besser selbsteinschéatzen. Ziel von Feedback ist, dass die Beteiligten
sich ihrer Verhaltensweisen bewusst werden, einschatzen lernen, wie ihr
Verhalten auf andere wirkt und sehen, was es bei anderen auslost.

Feedback ist oft heikel, da niemand leicht akzeptiert, in seinem Selbstbild
korrigiert zu werden. Daher ist es sowohl beim Feedback-Geben als auch
beim -Nehmen wichtig, die Regeln einzuhalten.

Feedback-Regeln

Um uns zu vervollkommnen, brauchen wir entweder aufrichtige
Freunde oder hartnackige Feinde. Sie 6ffnen uns die Augen fur
unsere guten und schlechten Handlungen — die einen durch
Erfahrungen, die anderen durch ihren Tadel.

(Diogenes)

Feedback als ,nutzliches Kritik-Verhalten* fordert die
Kommunikation

Feedback soll sachlich und so ausfuhrlich und genau wie mdglich sein.
Personliche Formulierungen in Form von ICH-Botschaften erleichtern es
dem Gegenuber, Feedback anzunehmen. Wichtig ist, Positives
einzuschlieBen. Die ,Sandwich-Theorie® empfiehlt, negative Kritik
zwischen zwei Schichten von positiven Anmerkungen einzubetten.

Feedback ist immer , ein Angebot”

Niemand ist auf der Welt, um es anderen recht zu machen!

Feedback soll die Méglichkeiten bieten, aus Fehlern zu lernen und nur

gegeben werden, wo es hilfreich ist. Die gréfdte Kunst dabei ist, einem

Menschen zu sagen, wie ich ihn sehe, ohne ihn dabei zu verletzen. Um
dies zu ermoglichen, mussen einige Grundsétze beachtet werden.

Nitzliches Feedback ist:

- zielorientiert, statt ungenau (vage)

- beschreibend, statt wertend

- genau (konkret), statt allgemein (pauschal)

- verhaltensbezogen, statt eigenschaftsbezogen

- wertschatzend, statt herablassend

- unmittelbar, statt verspéatet

- wirklichkeitsnahe (realistisch), statt wirklichkeitsfern (utopisch)
- erwlnscht, statt aufgedrangt
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Feedback geben

Tipps furs Geben:

- moglichst unmittelbar geben

- auf ein ganz bestimmtes Verhalten beziehen

- nur aus eigener Perspektive (nie fir andere, subjektiv) sprechen (> ICH-
Botschaften senden)

- Wahrnehmungen als Wahrnehmungen, Beobachtungen als
Beobachtungen, Eindrticke als Eindriicke etc. wiedergeben

- Positives einschliel3en

- Gegenuber nicht analysieren (,untersuchen®)

Vier Schritte fur hilfreiches Feedback

1) Persdnliche Wahrnehmung wiedergeben
ICH sehe/hdre/empfinde ... > ICH beschreibe, was ich wahrnehme

2) Personliche Deutung abgeben
ICH denke/vermute/stelle mir vor ... > ICH benenne meine Vorstellung
uber mégliche Zusammenhange

3) Personliche Empfindung wiedergeben oder Wirkung beschreiben
ICH fuhle mich dabei ... /MIR geht es dann > ICH benenne/zeige meine
gefuhlsmalige Reaktion

4) Verhaltenswunsch &auf3ern
ICH wiinsche mir/mochte gern/schlage vor ... > ICH benenne meine
Veranderungs-ldeen

Feedback entgegennehmen

Tipps furs Annehmen:

- nur, wenn man sich dazu in der Lage fuhlt

- zuhoren und ausreden lassen

- sich nicht rechtfertigen

- sich bewusst machen, dass andere nur beschreiben, wie ich auf sie
~wirke“, nicht wie ich ,bin“

- gof. Verstandnis-Fragen stellen und zum Vergleich Feedback von
mehreren Personen einholen

- danken

Mit Kritik umgehen

Gut mit Kritik umgehen kénnen ist wichtig — beruflich und privat. Wie beim
Feedback gilt auch fur plétzlich vom Gegenilber geaul3erte Kritik:
Aufmerksam zuhdren und gegebenenfalls Verstandnis-Fragen stellen.
Wenn du dich tberrumpelt fihlst, bitte dir Zeit aus, dartiber nachzudenken
und antworte erst dann.
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Naturlich ist es leichter, Kritik auszuteilen, als einzustecken. Wer sich
weiterentwickeln will, muss jedoch lernen, Kritik anzunehmen.

Selbstkritische Fragen kénnen dich dabei unterstitzen:

- Vertrage ich es, wenn mich andere kritisieren/mir meine Schwachen
aufzeigen?

- Kann ich dartber lachen oder bin ich sofort
beleidigt/verunsichert/gereizt/schlecht gelaunt ...?

- Wie verhalte ich mich, wenn mir ein Fehler unterlaufen ist?

- Verstehe ich Kritik grundsatzlich als Abwertung meiner Person oder
Leistung?

- FUhle ich mich verunsichert/nicht angenommen?

- Was mochte ich gern an meinem Verhalten andern, was ist hier schon
gelungen?

- USw.

Das Wichtigste kurz zusammengefasst

- Feedback ist eine Gesprachstechnik, die dazu dient,
natzliche Ruckmeldung (verbal und nonverbal) zu geben
oder zu erhalten.

- Feedback unterstitzt beim Selbstbild/Fremdbild-Abgleich
und verbessert die Selbsteinschatzung.

- Ziel von Feedback ist, Verhaltensweisen bewusst zu
machen und diese bei Bedarf zu korrigieren.

- Damit Feedback nicht verletzend ist, missen Regeln (ICH-
Botschaften senden, Verhaltensweisen kritisieren, nicht die
Gesamtperson, Positives einschliel3en, ...) beachtet
werden.

10 Fragetechniken

Je nach ,Einsatz-Gebiet* (Verkauf, Klarung, ...) finden wir unterschiedliche
Einteilungen (Klassifizierungen) mit unterschiedlicher Ausrichtung. So
verschieden der Schwerpunkt (Fokus) auch sein mag, in den Grundzigen
stimmen die Frage-Typen mehr oder weniger tberein.
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Wer fragt, fuhrt

.Fragen kostet nichts* oder ,Wer nicht fragt, bleibt dumm®, sagt der
Volksmund. Indem wir Fragen stellen, setzen wir uns mit dem jeweiligen
Thema oder Gegenuber auseinander, versuchen Zusammenhange zu
verstehen, uns Wissen anzueignen und vieles mehr.

Uber Fragen kdonnen wir:

- Gesprache steuern

- Interesse bekunden

- Informationen erhalten oder vermitteln
- Handlungs-Motive aufzeigen

- Uberzeugen

- verfihren

- Probleme/Anliegen erfassen

- Missverstandnisse ausraumen

- Ubereinkunft (Konsens) herbeifiihren
- Lésungen finden

- usw.

Fur die Formulierung von Fragen gilt:

- vorab genau uberlegen, was mit der Frage erreicht werden soll
- nie mehrere Fragen auf einmal stellen

- kurz, eindeutig und leicht verstandlich formulieren

- auf Wertungen in den Fragen verzichten

- der/dem Befragten genltigend Zeit zum Nachdenken lassen

- nicht beeinflussen (manipulieren)

Grundsatzliche Frage-Typen: Offen/Geschlossen

Offene (auch 6ffnende) Fragen sind vorzugsweise ,W-Fragen*
(Wer/Wann/Wie ...). Geschlossene (auch schlieRende) Fragen werden
hauptsachlich mit ja, nein, gegebenenfalls auch mit einem Wort (vielleicht,
links, rechts, ...) beantwortet.

Offene Fragen bringen mehr Information. Sie eignen sich besonders fur
einen Gespréachs-Einstieg und laden z. B. das Gegenuber ein, eine Sache
aus personlicher Sicht zu schildern.

Geschlossene Fragen hingegen bringen Bestatigung, Klarheit bzw. auf
den Punkt.
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[
= OFFNENDE SCHLIESSENDE
© FRAGEN FRAGEN
N ) .
3 Information I Bestatigung

Beispiele:

Offnende Frage: ,Welche Schulen hast du bis jetzt gemacht?"

Geschlossene Frage: ,Warst du schon einmal Klassensprecher?*

UBUNG: Finde jeweils 3 weitere Beispiele fiir offene bzw. geschlossene

Fragen.

offen

geschlossen

Wie geht es dir mit deinem Projekt?

Bist du mit dem Projekt bis morgen
fertig?

Welche Punkte wollen wir beim Eltern-
Schilerabend besprechen?

Nehmen deine Eltern und du an dem
Eltern- Schuilerabend teil?

Welche Termin-Vorschlage fur die
Sportwoche hast du fur mich?

Gibt es schon Termin-Vorschlage fiur die
Sportwoche?

Welches Thema hast du fir dein Referat
gewahlt?

Hast du schon ein Thema fir dein
Referat?

Welche Schule méchtest du nach der
Hauptschule (Neuen Mittelschule)
besuchen?

Willst du nach der Hauptschule (Neue
Mittelschule) eine weiterfiihrende
Schule besuchen?

Frage-Techniken anwenden und unterscheiden

Informations-Fragen

Sie sind vorzugsweise offen formulierte ,W-Fragen* (wie/wer/wann/warum
...) und eignen sich besonders zur Gesprachs-Er6ffnung.

Ziel: Uberblick verschaffen, méglichst umfassend Einblick gewinnen

Beispiele:

- Wer war an der Schlagerei beteiligt?
- Welche Bicher brauchst du noch, damit du dein Projekt fertig stellen

kannst?

- Warum willst du die Schule abbrechen?
- Wo wurde dir der Rucksack gestohlen?
- Was fallt dir zum Thema X noch ein?

- Wann geschah der Unfall?
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Entscheidungs-Fragen

Sie sind geschlossen formuliert (Antwort-Mdglichkeiten: ja/nein) und
fuhren zwei Alternativen vor Augen.

Ziel: Entscheidung herbeifihren, Klarheit schaffen

Beispiele:

- Kannst du das deinen Eltern bis morgen ausrichten, dass néachste
Woche jeweils die letzte Stunde entfallt?

- Nimmst du am Schikurs teil?

- Hast du fur deinen Aufsatz schon ein Thema gewahlt?

- Kommst du heute am Abend auch zur Party?

Alternativ-Fragen
Sie zeigen unterschiedliche Mdglichkeiten (Alternativen) auf.

Ziel: Entscheidungen herbeiflhren

Beispiele:

- Mochtest du Krauter- oder Frichte-Tee?

- Sollen wir eine Wienwoche oder eine Sportwoche machen?

- Willst du nach der Pflichtschule eine Lehre machen oder eine
weiterfhrende Schule besuchen?

- Willst du dir die Hose in griin oder in blau kaufen?

Suggestiv-Fragen (Fragen, die beeinflussen)
Sie sind beeinflussend und legen eine bestimmte Antwort nahe.

Ziel: Gesprachs-Partnerinnen beeinflussen

Typische Formulierungen:
- doch

- wohl auch

- sicherlich

- bestimmt

- etc.

Beispiele:

- Du bist doch auch meiner Meinung?

- Sicher hast du heute nichts mehr vor, oder?

- Sicher schaffst du es, den Abgabetermin einzuhalten — oder?

- Findest du das T-Shirt auch so hésslich wie ich?

- Gewiss macht dir unser gemeinsamer Ausflug auch Spal3 — oder?
Bestimmt lernst du in der neuen Schule viele neue Freunde kennen.
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Rhetorische-Fragen

Sie sind keine Fragen im eigentlichen Sinn. Denn die Antwort liegt
entweder auf der Hand oder wird gleich mitgeliefert.

Ziel: Interesse fur ein Thema wecken, Zustimmung bewirken

Beispiele:

- Geht es dir auch so, dass du dich schon auf den Sommer freust?

- Hast du dir auch schon einmal gewiinscht, der/die beste Schuler/in in der
Klasse zu sein?

- Wollen wir nicht alle, dass es keinen Krieg mehr gibt in der Welt?

- Gibt es hier denn wirklich niemanden, der einmal sagt, was er denkt?

- du glaubst doch nicht, dass ich mir das gefallen lasse?

Das Wichtigste kurz zusammengefasst

- Aufgabe von Fragen ist es, Gesprache zu steuern, Informationen
zu erfragen oder zu vermitteln, Interesse zu bekunden, Probleme
zu erfassen, Klarung herbeizufiihren und vieles mehr.

- Je nach Einsatz-Gebiet (Verkauf, Klarung, ...) gibt es
unterschiedliche Einordnungen (Klassifizierungen).

- Nicht alle Frage-Typen eignen sich fiur jede Situation. So sind
rhetorische Fragen in Verkaufs-Gesprachen eher kritisch. In
Prasentationen oder bei Referaten hingegen kdnnen sie sinnvoll
sein.

- Grundsatzlich unterscheidet man offene und geschlossene
Fragen. Offene (meist ,W*“-Fragen) liefern Informationen.
Geschlossene Fragen lassen sich mit einem Wort beantworten
(ja, nein, vielleicht, ...) und bringen Klarheit bzw. Bestatigung.
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