Kanäle der zwischenmenschlichen Kommunikation

Verbale Mitteilung
· Wortschatz

· Wortwahl

· Art und Weise der Formulierung

· Hochdeutsch oder mit Dialekt

· Fremdwörter

· Fachtermini

Paraverbale Mitteilung (wie sprechen wir)

· Artikulation (Aussprache, deutlich sprechen)

· Modulation und Betonung -> Stimmklang

· Sprachtempo

· Pausen

· Lautstärke
Nonverbale Mitteilung

· Mittelung über den Körper

·  Blickverhalten/Kontakt

· Mimik

· Gestik

· Merke:

Signal allein hat keine Aussagekraft. Die einzelnen nonverbalen Ausdrucksmittel dürfen nicht isoliert betrachtet werden, sondern immer im Gesamtkontext zu beurteilen -> im Zusammenhang mit den anderen nonverbalen paraverbalen und verbalen Signalen

· Körperhaltung und Gang

Mitteilung über Objekte (Kleidung Statussymbole)

· zeigen mit welcher Gruppe oder mit welcher Ergebnis man sich identifiziert

· zeigen den gesellschaftlichen Rang und das soziale Gefälle

· signalisieren Zugehörigkeit zu einer bestimmten Gruppe

· erleichtern damit Kommunikation

· signalisieren aber gleichzeitig auch Abgrenzung und Distanz zu anderen Gruppen

· können Kommunikation erschweren

Mitteilung über den Raum über Nähe und Distanz

Distanzen:
1. Zone der intimen Distanz (0 – 50 cm)

2. Zone der persönliche Distanz (20 – 120 cm)

3. Zone der sozialen Distanz (120 cm 350 cm)

4. Zone der öffentlichen Distanz (ab 3,50 m)
Wenn sich die verschiedenen Kommunikationskanäle gegenseitig unterstützen ->

kongruente Mitteilung

Wenn verbale, paraverbale und nonverbale Mitteilung nicht zueinander passen ->

inkongruente Mitteilung

Beispiel:


Verbaler Kanal z.B.  ->
Ich möchte in ruhe gelassen werden. Ich möchte dich im Moment nicht damit belasten

Nonverbaler Kanal z.B.  ->
Es geht mir nicht gut. Ich brauche Unterstützung

Merke:

Achten sie nicht nur auf das, was Ihnen Kollegen, Chef, Mitarbeiter auf

Den verbalen Kanal mitteilt, sondern beachten Sie auch die

Paraverbalen u. Nonverbalen Mitteilungen! Wenn Sie Klarheit in der Kommunikation bekommen wollen -Vorsicht die Inkongruenz aussprechen!

Selbstdarstellung, Reden

Exkurz:

Was heißt Rhetorisch?

Die Kunst gut zu reden.
3 Redeformen:

- Meinungsrede/Überzeugungsrede (ich will die Zuhörer zu einer Handlung anspornen)

- Informationsrede (Darstellung Erläuterung der Sachverhalt)

- Gelegenheitsrede (Anlassrede, z.B. Hochzeitsrede)

Vorbereitung auf Thema und Ziel:

· Was möchte ich mit welchem Thema bei meinen Zuhörern erreichen?

Vorbereitung auf die Zielgruppe:

· Wer sind die Teilnehmer?

· Mit welchen Einstellungen, Erwartungen, Interessen kommen die Teilnehmer

Inhaltliche Ausarbeitung von Reden

1. Stoff sammeln, ordnen und selektieren

a. Welche Inhalte passen am besten zu meiner Zielgruppe und meinen zielen

2. Komprimieren

a. Auf das wesentliche reduzieren

3. Visualisieren

a. Informationen optisch aufbereiten

Ausarbeitung von Einleitung, Haupteilung , Schluss

A-
Aufmerksamkeit




     Einleitung

I-
Interesse wecken

D-
klare Darlegung des Themas


=> Hauptteil

A-
Appell aussprechen, zur Aktion antreiben

=> Schluss

Einleitung:

· Begrüßung

· Kurze Vorstellung der eigenen Person, Funktion und Firma

· Motivierende Einstimmung auf das Thema
· Nennung von Thema, Anlass und Ziel der Rede

· Informationen über den Ablauf der Rede geben

· Hauptgliederungspunkte nennen

· Organisatorisches klären

Hauptteil: (75 –85 %)

· Klare systematische Darlegung des Themas bei Präsentationen z.B. Problemlöseformel:
1. Ausgangssituationen darstellen , Problem analysieren

2. Ziel definieren

3. Lösungsvorschlag darstellen und begründen

4. Konkrete schritte zur Umsetzung der Lösungsvorschlags beschreiben

Alternativ zu 3. und 4.:

3. Lösungsalternativen nennen und bewerten

4. Beste Problemlösung begründen
Schluss:

· kurze und prägnante Zusammenfassung der Kernaussagen

· Ausblick, Prognose, Nutzen

· Appell

· Dank

· Überleitung zur Diskussion

Gliederungshilfen für spontan zu haltende Reden
5-Punkte-Formel für kurze Stehgreifreden

1. Begrüßung und motivierende Einstimmung auf das Thema

2. Thema nennen: worum geht es?

3. Thema darlegen: Begründen und Beispiele bringen

4. Fazit: Zusammenfassung, Schlussfolgerung

5. Appell

Vier-B-Formel universell einsetzbar für spontan zu haltende Gelegenheitsreden:

1. Begrüßung

2. Begründung, warum das Fest stattfindet

-> auf den Anlass der Feier eingehen

3. Beschreibung wichtiger Lebenssituationen der Hauptperson

Rückblick auf wichtige Ereignisse, Rolle und Bedeutung der Hauptperson herausstellen

4. Beglückwünschung der Hauptperson: Dank, gute Wünsche/Hoffnungen für die Zukunft, eventuell verbunden mit Trinkspruch
Kommunikationsmodelle

Einflussgrößen im Kommunikationsprozess

Kommunikation wird erleichtert,

· wenn die Kontextfaktoren bei beiden Kommunikationspartnern günstig ausgeprägt sind

· wenn beide in guter momentaner Verfassung sind

· wenn die jeweiligen Beziehungen zueinander zumindest neutral, besser noch positiv ist,

· wenn bei beiden KP eine gute allgemeine körperliche Und geistige Konstitution vorliegt (keine Behinderung)

· wenn es ein großes gemeinsamer Bezugssystem gibt:

gemeinsame Sprache, ähnliche Bildung, Wertvorstellungen, Überzeugung Einstellungen

· wenn Empfänger und Sender bereit sind, sich in der Situation jeweiligen KP hineinzuversetzen, seine Sichtweise zumindest zu respektieren

· wenn die aktuellen Sichtfaktoren günstig ausgeprägt sind: ruhige Umgebung, Gespräch unter 4 Augen ohne unterbrechende Störungen, angenehme Räumlichkeiten

Paul Watzlawick

zu 2 Axiom:

Der Beziehungsaspekt = die Beziehungsbotschaft ist für den weiteren Gesprächsverlauf und das Verhältnis der Kommunikationspartner sehr wichtig -> auf eine zumindest neutrale, besser pos. Beziehungsebene in Gesprächen achten!!

Kommunikationsstörungen können auftreten:

· wenn der Empfänger die Beziehungsbotschaft negativ interpretiert

· wenn das vom Sender gemachte Beziehungsangebot für den Empfänger nicht eindeutig ist z.B. bei ironischer Bemerkungen -> Beziehungsebene klären -> Metakommunikation machen

zu 3 Axiom:

Interpretation = die jeweilige Interpretation von Ursache und Wirkung eines Verhaltens

Gute Möglichkeit, aus einem Teufelskreis auszusteigen = Metakommunikation = Kommunikation über Kommunikation, offener Austausch über Art und Weise der Zusammenarbeit und die Verbesserungsmöglichkeit

Schulz von Thun

	
	Inhaltsbotschaft
	

	Selbstoffenbarungsbotschaft
	Nachricht
	Appellbotschaft

	
	Beziehungsbotschaft
	


Beispiel1:
	
	Sachinhalt

Die Flasche ist leer
	

	Selbstoffenbarung

Ich habe Durst

Ich habe keine Lust selbst aufzustehen

Ich ärgere mich, weil kein Bier da ist
	Nachricht:

Ehemann ärgerlich:

Erna, das Bier ist alle
	Appell

Hole Bier!!!!

	
	Beziehung

Du als Ehefrau musst doch dafür sorgen, dass genug Bier da ist
	


Beispiel2:

	
	Sachinhalt

Ergebnis liegen noch nicht vor
	

	Selbstoffenbarung

Ich brauche die Ergebnisse ganz dringend

Ich ärgere mich darüber

Ich finde das unmöglich – mir würde das nicht passieren 
	Nachricht:

Mitarbeiter beschwert sich empört beim Vorgesetzten : Herr Müller hat immer noch nicht seine Ergebnisse abgeliefert
	Appell

Sorgen Sie dafür dass Herr Müller seine Ergebnisse abliefert.



	
	Beziehung

Sie als Vorgesetzter sind Autorität und müssen da gegeben vorgehen
	


Kommunikationsstörungen kommen nach Schulz von Thun oft dadurch zustande,

· dass der Empfänger nicht alle 4 Ohren einsetzt, zu einseitig hört

· dass der Empfänger die Nachricht des Senders mit ihren 4 Botschaften nicht in dessen Sinn entschlüsselt.

· das der Sender nicht alle 4 Botschaft verbalisiert
Empfängerfertigkeiten und Senderfertigkeiten

Aktives Zuhören

Partnerzentrierte Gesprächsführung beinhaltet:


1. Annahme und positive Wertschätzung

Je mehr ich das Selbstwertgefühl meines Gesprächspartners achte, je mehr es sich akzeptiert fühlt, desto besser verläuft das Gespräch ( positive Beziehungsbotschaft senden.


2. Aktives Zuhören mit Empathie (Einfühlendes Verstehen) und spiegeln der Methode


3. Offenheit und Echtheit, Selbstkongruenz

Bedingungen, um den Gesprächspartner zu überzeugen


· für ein gutes Gesprächsklima sorgen, Beziehungsbotschaft beachten

· Verständlich reden und argumentieren (klar, präzise und eindeutig) 


4 Verständlichkeitsmacher einsetzen

· kurz und prägnant

· Einfachheit, klar präzise







· roter Faden muss sichtbar bleiben (Gliederung)

· Stimulans (viele Beispiele und Vergleiche bringen)



Meinungen so formulieren, dass der Gesprächspartner sie sofort nachvollziehen kann und keine Missverständnisse und Mehrdeutigkeiten aufkommen:


· Alle 4 Schnäbel verbalisieren

· Die 4 Verständlichkeitsmacher einsetzen

· Partnerzentriert argumentieren und auf die Einwände des Gesprächspartners eingehen

Phasen der Einwandbehandlung

1. Aktives Zuhören

2. Nachdenken und ggf. Rückfragen

3. Einwand behandeln

· Technik des bedingten Zustimmung

· Vorteile – Nachteile – Technik

· Referenzmethode

· Verzögerungstechnik

· Beteiligung anderer Zuhörer

· Ausklammerungstechnik ( eigener Beitrag fortsetzen

4. Glaubwürdig argumentieren

5. Beweise für die Stichhaltigkeit meiner Argumente vorlegen z. B. Untersuchungsergebnisse, Statistiken, Expertenmeinungen, Beispiele, Vergleiche, Demonstrationen

6. Der Entscheidungsprozess des GP. akzeptieren 

7. Bei Änderungswünschen so weit wie möglich auf den GP zugehen

· Je mehr sich auch der GP als Sieger fühlen kann, umso stärker identifiziert er sich mit der gefundenen Lösung = „Win-Win-Situation“

8. Sein Entgegenkommen anerkennen und würdigen nicht als selbstverständlich betrachten, Gesten und Dankbarkeit und Wertschätzung erhöhen die Motivation für die gefundene Lösung

Bei der Argumentationsvorbereitung wird der Zielsatz als erstes überlegt: Welches Ziel will ich mit meiner Argumentation erreichen?

Sammeln und Gewichten der Argumente nach A-B-C-Priorität

A: Kern oder Mussargumente mit hoher Überzeugungskraft für den GP

B: Sollargumente 

C: Kann-Argumente, Hintergrundinfos die dargestellt werden können

Kommunikation in Arbeitsteams

Feedback: Eine Mitteilung darüber, wie ich mich selbst u./o. wie ich den anderen war nehme.

Man unterscheidet: 

-konstruktives Feedback im Arbeitsteam ist gesprächsfördernd

und ermutigend (Fragesätze)

-Destruktives Feedback (Ausrufesätze)

Konstruktives Feedback:

· Mehr Ich-Befehle, am konkreten Verhalten bleibend, hauptsächlich Aussage- und Fragesätze, Selbstwertgefühl der anderen achtend.

Destruktives Feedback

· Mehr Du-Botschaften, Ausrufesätze.
Ich-Botschaften

· wie ich selbst zu einem Thema oder Problem stehe, welche Wünsche Bedürfnisse, Interessen Erwartungen ich habe

· wie ich selbst durch das Verhalten der anderen betroffen bin.

· GP kann solche Ich-Botschaften besser annehmen, ist eher bereit auf meine Bedürfnisse einzugehen. Sie sind für unsren GP weniger bedrohlich.

· Sie Führen zum Abbau von Kommunikationsbarrieren zwischen dem GP bei Konflikten

Du-Botschaften

· Direkte Du-Botschaften mit pauschalen neg. Aussagen. Wirken oft Aggressiv, greifen die ganze Person an

· Indirekter oder verdeckte Du-Botschaften mit pauschaler neg. Aussage. Z.B. Ich finde, dass du egoistisch und rücksichtslos bist

· Du-Botschaften auf der Basis einer wohlwollend Grundhaltung sind Kontakt fördernd

Du-Botschaften werden häufig verwendet, wenn man dem GP aktiv zuhört und versucht, sich in seine Lage zu versetzen.

Konstruktives Feedback:

· Verbesserungshinweise

· Nicht die Person pauschal abwerten, sondern auf konkretes Verhalten beziehen

· Kritik beschreibend formulieren, nicht den anderen abwerten

· Den richtigen Zeitpunkt für Feedback wählen

· Die Aufnahmekapazität der anderen berücksichtigen

· Eigene Erwartungen an das Verhalten der anderen möglichst als Bitte formulieren

Destruktive Beispiele:

· Du hast ja immer Recht! Ironisch
· Du hast mir ja nie zu! Vorwurfsvoll




· Du regst dich ganz unnötig auf! Genervt
· Immer bleibt an mir alles hängen! Wütend
Umgewandelt in Konstruktive Beispiele:

· Ich kann deiner Meinung nicht zustimmen

· Könntest ich um deine Aufmerksamkeit bitten.

· Beruhige dich ich werde dir noch mal erklären was ich meine

· ich würde mich freuen wenn mich mehr unterstützen könntest

2-Felder Tafel einsetzten:

	Was spricht dafür?
	Was spricht dagegen?


Problemanalyseschema: vierspaltige Tabelle:

	Wie äußert sich das Problem?
	Was können die Ursachen sein?

	Was könnte getan werden?
	Was könnte die Problemlösung behindern?


Beantwortung auf Zuruf!

Entscheidung per Konsens (beste Möglichkeit) oder Mehr-Punkt-Abfrage

Mehrpunktabfrage:

Mehrere Teilnehmer haben eine gewisse Anzahl an Punkte.

Konflikte im zwischenmenschlichen Bereich

= ein Spannungszustand der Auftritt, wenn ein Unvereinbarkeit von Interessen, Bedürfnissen, Zielen, werten oder Handlungen besteht, der nicht ohne weiteres beseitigt werden kann.

Konfliktarten:

Sachkonflikte: 
Ursachen im außermenschlichen Bereich, Streit um Verteilung knappen Gütern

Beziehungskonflikte:
Persönlichkeits- u. Verhaltensmerkmale d. Kontrahenten selbst sind Konfliktgegenstand.

Hinweis:

Ein mangelndes Selbstwertgefühl erhöht die Konfliktanfälligkeit -> Wichtig bei Menschen mit erhöhten Konfliktanfälligkeit

· ausreichende Akzeptanz vermitteln

· auf keinem Fall das Selbstwertgefühl d. anderen verletzen

Gesprächsphasen in Konfliktgesprächen

Vorbereiten auf das Gespräch:

· Selbstklärung und Einstimmung auf den Gesprächspartner

· Rahmenbedingungen festlegen

· Gesprächstermin vereinbaren und Thema ankündigen

Ablauf des Gesprächs:

· Gespräch eröffnen, positive Atmosphäre herstellen – „Warming“ ab

· Themen stellen 

· Standpunkte klären

· Initiator schildert seine Sichtweise mit Ich-Botschaften. GP hört zunächst aktiv zu, fragt nach und fasst zusammen. Danach erhält GP die Gelegenheit, seine Sichtweise zu schildern und Initiator hört aktiv zu und versucht seine Standpunkt zu verstehen


Konflikt klar umreißen: möglichst genau herausarbeiten, wo Unterschiede in der Sichtweise bestehen.

· Konfliktursachen klären

· Es findet eine wechselseitige Bewertung und Interpretation des Konfliktes statt.

· Gemeinsam Lösungsmöglichkeiten sammeln

· Für eine bestimmte Lösung entscheiden und konkrete Schritte vereinbaren.

· Kontrolle vereinbaren

· Gesprächsergebnis zusammenfassen

