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Grundlagen zur Kommunikation

Wir Menschen kommunizieren immer — jeden Tag und in jeder Situation, meist ohne uns
dessen bewusst zu sein. Einige wissenschaftliche Erkenntnisse Uber die Kommunikation
werden Ihnen im Folgenden vorgestellt.

Studie Nr. 1: Das Eisberg-Modell nach Prof. Dr. Paul Watzlawick

Das Kommunikations-Modell nach Watzlawick besagt, dass ein gesprochener Satz, eine
mundliche Nachricht, gleichgultig welchen Inhalts, immer zwei Ebenen beinhaltet:

1. die Sachebene sowie
2. die sogenannte Beziehungsebene (oder Gefiihlsebene).

Die Sachebene bezieht sich auf die rein sachliche Information einer Nachricht, wahrend
die Beziehungsebene durch die Faktoren Korpersprache, Stimme, Tonfall, Stimmung,
allgemeines Befinden, momentane Gefuhle, Verhaltnis zum Nachrichtempfanger,
Situation etc. bestimmt wird. Diese Ebene liegt zum grof3en Teil im Unbewussten.

Die Gewichtung beider Ebenen ist wie folgt:

Sachebene: ca. 10%

Beziehungsebene: ca. 90%

Diese Tatsache bedeutet konkret: Selbst wenn Sie eine rein sachliche Information
vermitteln, nimmt Ihr Gesprachspartner gleichzeitig unbewusst bis zu 90% andere
Faktoren wahr. Seine Reaktion kann dementsprechend manchmal anders sein, als wir
es erwarten wurden. Diese anderen Faktoren gilt es zu berucksichtigen!

Studie Nr. 2: Das Kommunikations-Modell nach Prof. A. Mehrabian

Ein interessantes und pragnantes Modell zum Verstandnis der Bedeutung von
nonverbaler Kommunikation ist die 55-38-7 Regel von Albert Mehrabian. Nonverbale
Kommunikation ist die Kommunikation ohne Worte — die durch unsere Korpersprache
und Stimme (wobei mit Stimme nicht die Sprache, d.h. die Worte, gemeint sind, sondern
nur die Stimme selbst).
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In seiner Studie konstatiert der Forscher, dass beim Sprechen vor Gruppen sowie im
personlichen Gesprach 55 % der Wirkung durch unsere Kérpersprache bestimmt wird,
d.h. durch Kérperhaltung, Gestik und Augenkontakt. 38 % des Effekts erzielen wir durch
unsere Stimme und nur 7 % durch den Inhalt der Worte.

Stimme
38%

Aufgrund dieser enormen und haufig unterschatzten Bedeutung von Kdrpersprache und
Stimmqualitat werden Blihnendarsteller (ebenso wie Politiker!) so intensiv in
Stimmmodulation und Korpersprache trainiert. Schauspieler wirken nicht wirklich mit
Worten, sondern primar durch nonverbale Elemente. So muss jeder gute Schauspieler in
der Lage sein, mindestens ein Dutzend verschiedener Bedeutungsnuancen des Wortes
,nein" vermitteln zu konnen.

Beide Studien, sowohl Watzlawick als auch Mehrabian, sagen das gleiche aus, obwohl
sie mit einer zeitlichen Differenz fast 40 Jahren durchgefihrt wurden: Die 90%
Beziehungsebene bei Watzlawick entsprechen in etwa den Elementen Korpersprache
plus Stimme (=93%) bei Mehrabian. Beide Studien stellten fest, dass nur ein Zehntel der
Kommunikation durch die gesprochenen Worte selbst erfolgt.

Fazit: Selbst bei rein sachlichen Inhalten wirken wir zu mehr als 90% durch nicht-
sachliche Faktoren auf unsere Gesprachspartner! Unsere Glaubwirdigkeit und
Kompetenz strahlen wir in erster Linie durch unser Auftreten und unsere Korpersprache
aus — nicht durch das, was wir tatsachlich als Wissen im Kopf haben und mit Worten zu
sagen versuchen. Die geringe Gewichtung des eigentlichen Inhalts — maximal 10% —
macht es umso erforderlicher, dass diese 10% ,sitzen".

Insbesondere, wenn es darum geht, jemanden zu kritisieren bzw. besser ausgedruck:
Feedback zu geben.
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Gesprachsfuhrung

Durch den Gebrauch unserer Sprache beeinflussen wir das Geschehen und die
Atmosphare einer jeden Situation. Geschickte Wortwahl, positive Formulierungen und
der Einsatz von Fragetechniken schaffen ein gutes Klima und ermdglichen einen
souveranen und vertrauensvollen Umgang mit dem Gesprachspartner — eine
wesentliche Basis fur jede Beziehung, ob beruflich oder privat. Gerade wenn man
jemanden auf einen Missstand oder Fehler hinweisen mochte, ist es sinnvoll, eine
geeignete Ausdrucksweise zu nutzen.

Gesprachsfuhrung bedeutet — das Wort impliziert es: Wir fUhren das Gesprach in die
Richtung, die wir winschen. Wir steuern das Gesprach und werden nicht tberrollt. Wir
wirken aktiv mit an der positiven Gestaltung der Kommunikation. Die folgenden
Gesprachsfuhrungstechniken helfen dabei:

J Positive Formulierungen
J Ich-Botschaften
J Aktives Zuhoren

. Don’ts: Killerphrasen und Weichspuler

1. Positive Formulierungen

Die meisten Aussagen — auch die mit kritischem oder verneinendem Inhalt — kdnnen
positiv formuliert werden. Das hat den Vorteil, dass dem Gesprachspartner die Nachricht
in ,verdaulicher Form gereicht® wird. Somit wird vermieden, dass er sogleich abblockt,
nicht mehr zuhort oder dass allzu starke negative Gefuhle ausgeldst werden, die dann
wiederum seine Fahigkeit beeintrachtigen, Ihren Ausfuhrungen im weiteren
Gesprachsverlauf zu folgen.

Man vermeidet vor allem Negationen wie nicht, nein, keine, niemand etc. Zusatzlich
unterlasst man Worter, die in sich bereits etwas Negatives beinhalten: Problem,
Katastrophe, das beliebte Wort Krise, Teufelskreis, usw. Weitere Beispiele:

® Don’ts © Do’s
Dafur bin ich nicht zustandig. Herr X wird sich gleich darum kimmern.
Frau Dr. Muller ist nicht da. Frau Muller ist ab Montag wieder im Hause.
Vor Freitag kdnnen wir lhnen Am Freitag finden wir eine Losung fur Sie.

nicht weiterhelfen.
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Aussagen gegenuber einer Person, die als negative ,Du-Botschaft® formuliert werden,
konnen schnell als Angriff oder Kritik aufgefasst werden. Insbesondere Menschen, die
durch starke berufliche Belastungen, Stress 0.8. beeintrachtigt sind oder kein stark
ausgepragtes Selbstwertgefuhl haben, tendieren dazu, diese falsch aufzufassen. Sie
empfinden Formulierungen dann als gegen sich gerichtet und verschlielen sich
entsprechend. Durch sogenannte Ich-Botschaften vermeiden wir diesen Effekt.

2. ,Ich-Botschaften*

Beispiel:
® Negative Du-Botschaft:

,Wenn Sie nicht richtig zuhoren, konnen Sie naturlich auch
nichts verstehen.”

© Wertschatzende Ich-Botschaft:

,Da habe ich mich wohl nicht deutlich ausgedruckt. Was
genau ist noch unklar geblieben?”

3. Aktiv zuhoren

Mehr als die Halfte aller Kommunikationshandlungen liegen im Bereich des Zuhdrens.
Aktives Zuhoren hilft uns eine gemeinsame Sprachebene zu finden. Der Gesprachs-
partner fuhlt sich ernst- und wichtig genommen und unser Informationsstand verbessert
sich. Es ist also von entscheidender Bedeutung, sich bewusst auf den Gesprachspartner
zu konzentrieren, aktiv hinzuhoren und durch Reaktionen zu zeigen, dass man bereit ist
auf ihn einzugehen. Diese Aufmerksamkeitsbereitschaft signalisiert dem
Unterbewusstsein des Gesprachspartners, dass er sich fur seine Antwort Zeit nehmen
kann.

Zum Aktiven Zuhoren gehoren zwei Aspekte:
e genau hinhéren und e akustische Feedbacks und Verstandnisbestatigungen

Genau hinhoren:

Nur wenn wir ganz genau dem zuhoren, was unser Gesprachspartner sagt, konnen wir
Missverstandnisse vermeiden. Sowohl die exakte Wortwahl als auch der Tonfall sind
bedeutungsentscheidend!

Akustische Feedbacks und Verstandnisbestatigungen:

Durch akustische Ruckmeldungen geben wir dem anderen das Gefuhl: Wir héren lhnen
zu! Wohlwollende und ermutigend vorgetragene Zustimmungslaute wie

Ja..."— Mmh..." — Genau..." etc.

signalisieren dem Gesprachspartner, dass wir ihm zuhoren und seinen Ausfuhrungen
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.eja..." —,...genau..." — ,Das kann ich gut verstehen..." — ,Ich verstehe..." —
....interessant...“ — ,...aha...”

folgen. Verstandnis-Bestatigungen wie

nehmen Unsicherheiten und vermitteln Vertrauenswurdigkeit.

4. ACHTUNG: Was Sie unbedingt vermeiden sollten!

® ,,Killerphrasen

Killerphrasen sind Ausdrucke und Redewendungen, die beim Gesprachspartner negative
Gefluhle auslosen und von vornherein einen guten Gesprachsverlauf verhindern.

Beispiele fur typische Killerphrasen sind:

Dafur bin ich nicht zustandig... Schon wieder Sie mit lhren... Ich sehe keinen
Zusammenhang... Was haben Sie denn da gemacht? Ich verstehe gar nicht, wo Sie
da Schwierigkeiten sehen... Man weil} doch, das geht einfach nicht...

® ,,Weichspiiler®

~Weichspuler* machen das Gesprochene unklar, schwammig, undeutlich und damit
missverstandlich oder uneindeutig. Die folgende Aufstellung zeigt typische Weichspuler,
die haufig benutzt werden. Mit etwas Selbstbeobachtung und Disziplin lasst sich ihr
(meist unbewusster) Gebrauch recht schnell reduzieren bzw. abstellen.

Wo das entsprechende Wort genau so gemeint ist, wie es ist, hat es naturlich nicht den
,weichspulenden® Effekt!

Beispiele:

sofort, mal eben, wahrscheinlich, demnachst, irgendwann, vielleicht mal, ein bisschen,
ungefahr, circa, einige, man, irgendwer, jemand, alle, musste, wirde, ware, durfte, hatte,
konnte, eigentlich, versuchen, egal...

® Weitere Tipps:

Das Wort ,aber” ruft bei vielen Menschen unbewusst Abwehr und Trotz hervor, denn es
beinhaltet per se ein Nein, also eine Ablehnung. Die Ubliche Formulierung ,ja, aber...”
lasst sich fast immer durch andere Formulierungen ersetzen:

Ja, gleichzeitig... Ja, nur sollten wir bedenken... Ja, nichtsdestotrotz...

Ja, und in diesem Jahr sieht es so aus... Ja, allerdings....
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