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Grundlagen der Kommunikation

Der Erfolg des Teams hangt ganz entscheidend von einer effektiven und offenen
Kommunikationskultur auf allen Ebenen ab. Bereits durch regelmafig anberaumte
Besprechungen und Teammeetings konnen Mitarbeiter/innen zur Kommunikation
ermuntert und erzogen werden. Eine entspannte und lockere Atmosphare sorgt
zusatzlich dafur, dass Vertrauen entsteht und Informationen bereitwillig ausgetauscht
werden. In den Grundlagen der Kommunikation beschaftigen wir uns mit
psychologischen Aspekten, die im menschlichen Miteinander eine wesentliche Rolle
spielen.

Kommunikation ist:
* Miteinander reden
* |nformationen austauschen
* Kontakt aufnehmen

¢ Nicht miteinander reden...

Grundsatzlich heil3t Kommunikation, dass Menschen auf zwei Ebenen miteinander in
Beziehung treten. Auf der verstandesmalligen Ebene erfolgt ein Austausch von
rationalen Informationen, wahrend auf der Gefuhlsebene Emotionen entstehen, die
zu negativen oder positiven Reaktionen bei einem Gesprachspartner fUhren kdnnen.

Verbale und nonverbale Kommunikation bestimmen die emotionale
Gesprachsatmosphare und schaffen die Grundlage fur Vertrauen und Sympathie
oder Misstrauen und Antipathie. Die Kommunikationspsychologie unterscheidet
zwischen der Inhalts- oder Sachebene, auf der wir kommunizieren und der
Beziehungs- oder Gefuhlsebene.

Was man sagt und wie man es sagt, ist ausschlaggebend fur unser das Handeln.

Diese Zusammenhange werden in folgender Systematik deutlich:

Inhaltsebene
Rational
Austausch
sachlicher Informationen

Beziehungsebene
Emotional

Bewusste und
unbewusste Wahrnehmung
von Gefiihlen
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Mit dieser Unterscheidung zwischen Inhalts- und Beziehungsebene ist aber das
komplexe Botschaftsgeflecht, aus dem jede Nachricht besteht, noch nicht vollstandig
geklart. Das Beispiel einer ganz alltaglichen Nachricht macht dies deutlich:

Herr Maier, bitte liberarbeiten
Sie diese Unterlage

In der Nachricht ,Herr Maier, bitte Uberarbeiten Sie diese Unterlage“ wird dem
Empfanger folgendes mitgeteilt:

1. Sachinhalt

e Wortiiber ich den Gesprachspartner informiere
2. Selbstkundgabe

e Was ich von mir selbst kundgebe
3. Beziehung

* Was ich von dem Gespréachspartner halte und wie wir zueinander
stehen

4. Appell

* Wozu ich den Gesprachspartner veranlassen méchte

Damit ergeben sich vier Seiten ein und derselben Nachricht:
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Sachinhalt
w
|
Selbst- 1
—» offen- 1 Appell = Empfanger
barungl
|
|
Beziehung

Dieses vierseitige Botschaftsganze der Nachricht ist unter der kommunikations-
psychologischen Lupe deutlich erkennbar (die grau unterlegten Felder verdeutlichen,
dass jede Aullerung eines anderen Menschen auch mit ,vier Ohren empfangen

wird):

Wie ist der
Sachverhalt zu
verstehen?

Es wird eine neue
Unterlage bendtigt

I Herr Maier, bitte
Ich méchte | upera_rbelten Erstellen Sie Was soll /cp tun,
; . . Sie diese : : denken, fiihlen
Was ist das fiir eine bitte eine )
; = . Unterlage auf Grund seiner
einer? iberarbeitete neue Mitteilung
Was ist mit ihm? Unterlage 0 Unterlage
|
Ich traue lhnen zu, dass
Sie diese Aufgabe
erfolgreich erledigen
werden!
Wie redet der
eigentlich mit
mir?
Quelle: F. Schulz von Thun: Miteinander reden; Bd. 1
4
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Klare Kommunikation

Tipps fur den Sender

e Klar und einfach formulieren
(Sache)

* Sagen Sie, was Sie wirklich wollen
(Appell)

* Seien Sie authentisch
(Selbstkundgabe)

* Seien Sie wertschatzend zu Ihrem Gesprachspartner
(Beziehung)

Tipps fur den Empfanger

* Fragen Sie, wenn Sie etwas nicht verstanden haben
(Sache)

* Denken und handeln Sie konstruktiv; aber nicht ungepruft
(Appell)

* Horen Sie aktiv zu
(Selbstkundgabe)

e Horen Sie zu und verhalten Sie sich wertschatzend
(Beziehung)

Das sollten Sie vermeiden:

Weichspuler:
eigentlich, konnte, sollte, musste, eventuell, normalerweise, irgendwie...

Reizworter:
Trotzdem, aber, dennoch, Sie mussen, Problem, Katastrophe...

KIEK
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Regeln fiir unmissverstandliche Kommunikation im Team

1. Kein man, kein es, kein wir
- Den Mitarbeiter namentlich und direkt ansprechen -

2. Kein musste, kein sollte, kein kdnnte
- Aufgaben nicht im Konjunktiv -

3. Kein vielleicht, kein eventuell, kein eigentlich
- Aufgaben und Ziele mussen konkret sein -

4. Jeder Mensch hat, von seinem Standpunkt aus betrachtet, Recht
- Standpunkte klaren und verstehen, statt zu streiten -

5. Absolute Loyalitat erkennen lassen!
- Hinter der eigenen Aussage und Handlung stehen -

6. Konkrete Fragen stellen
- Unklare Fragen ergeben ungenaue Antworten -

7. Nie mehrere Fragen auf einmal stellen
- Sie verwirren und kosten Zeit -

8. Eigene Fragen nicht selbst beantworten
- Die Standpunkte der anderen Teammitglieder bleiben unbekannt -

9. Ja, aber... Antworten vermeiden
- Aussagen anderer erganzen oder richtig stellen, anstatt zu verneinen -

10. Aktiv zuhoren
- Erst zuhoren, dann nachdenken, dann antworten -

11. Konkrete Termine vereinbaren
- Verabredungen mit konkreten Zeitangaben verbindlich machen -
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