Krauthammer/Gruber - Ich bestimme, wer mich beleidigt



Haben Sie manchmal das Gefiihl, missverstanden zu werden? Argern Sie
sich gelegentlich tiber das Verhalten anderer Menschen oder Thr eigenes
Verhalten? Sind Sie ab und zu beleidigt?

Wohl jeder ist in der einen oder anderen Weise von solchen Fragen
betroffen. Aber muss das so sein? Welche Moglichkeiten gibt es, in Beruf
und Alltag ein gutes Gesprachsklima herzustellen und die menschliche
Kommunikation zu verbessern?

Aus der Erfahrung ihrer Beratungen und Gespriache heraus entwickel-
ten Eric Krauthammer und Wolfgang Gruber das KOALA-Prinzip® zur
Verbesserung der Kommunikation:

e Kiarheit tiber mich

e Orientierung zum Du

e Antworten auf zehn Fragen
e Lust zur Veranderung

e Aufbruch zum Handeln

In dem vorliegenden Arbeitsbuch erldutern sie leicht verstindlich die
Voraussetzungen fiir ein gelungenes Gesprich. Sie bieten in knappen,
prazise umrissenen Schritten Moglichkeiten zur Verbesserung des Ge-
sprachsklimas und der Kommunikation. Das Geheimnis des KOALA-
Prinzip®s liegt dabei im Nachdenken iiber sich selbst und im Reflektie-
ren Uiber das Gegentiiber. Jeder Mensch ist anders, jeder Gesprachspartner
hat seine eigene Gesetze. Deshalb fordern die Autoren immer wieder
ganz konkret zum Fintragen eigener Uberlegungen, zum Entwickeln
eigener Priorititen und zum Andern eingeschliffener Verhaltensmuster
auf. Ziel ist eine neue soziale Kompetenz im Umgang mit sich selbst und
dem Mitmenschen in Privatleben und Beruf.
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Es gibt Zeiten, in denen ich die verschiedenen Teile
meines Charakters

mit Bestiirzung betrachte.

Ich erkenne,

dass ich aus verschiedenen Personen bestehe

und dass die Person,

die im Moment die Oberhand hat,

unvermeidlich einer anderen weichen wird.

Aber welche ist die wirkliche?

Alle oder keine?

Somerset Maugham







Unser Motiv

Warum das KOALA-Prinzip®?

Unser Motiv

Haben Sie manchmal das Gefiihl, missverstanden zu werden? Argern Sie
sich ab und zu tber das Verhalten anderer Menschen und tiber deren Re-
aktion? Argern Sie sich gelegentlich iiber Ihr eigenes Verhalten oder sind
Sie manchmal beleidigt?

Wenn Sie diese Fragen mit einem zogerlichen oder schnellen Ja beant-
worten, konnen Thnen unsere Vorschldge fiir Ihr personliches Kommu-
nikationskonzept helfen.

Unsere Erfahrung durch die tdgliche Beratung und Gesprdachen mit
vielen Menschen gab uns den Anstof3, die Qualitdt des Gesprachsklimas
von Menschen im Beruf und im Alltag genauer zu untersuchen und ba-
sierend auf diesen Ergebnissen einen schnell umsetzbaren Ratgeber — das
KOALA-Prinzip® - zur Verbesserung der Kommunikation zu erstellen.
Wir legten den Fokus auf schwierige Situationen und die Thematik Miss-
verstindnisse. Der Titel dieses Buches »Ich bestimme, wer mich belei-
digt« soll IThre Erkenntnis in zwei Punkten erweitern:

Erstens: Es liegt ausschlie8lich an uns selbst, die empfundene Belei-
digung (Krinkung) als solche wahrzunehmen oder aber als Chance zu
sehen, das eigene Ich zu ergriinden und daraus neue, wertvolle Schliisse
fiir das eigene Verhalten und fiir den Umgang mit anderen zu ziehen.

Zweitens: Manche beleidigenden Botschaften sollten wir im ersten
Arger unbearbeitet bzw. unbeantwortet »parken« und erst nach einer
Phase des Wartens und des Abkiihlens mit der nétigen inneren Distanz
souverdn verarbeiten.

Die Ergebnisse unserer reprdsentativen Meinungsumfrage in der
osterreichischen Bevolkerung — die wir unter Bertlicksichtigung einer
entsprechenden Schwankungsbreite auf Deutschland und die Schweiz
extrapoliert haben — und unserer schriftlichen Befragung von 90 Fiih-
rungskrdften im deutschsprachigen Raum bestdarkten uns zu diesem
Buchprojekt. Die in den Interviews erhobenen Griinde von Kommunika-



Das KOALA-Prinzip

tionsstorungen und Missverstandnissen mit anderen Menschen zeigen
recht deutlich das Kommunikationsdilemma der heutigen Zeit:

Tagesverfassung, unterschiedliche Auffassungen und Interessen, Alters-
und Bildungsunterschiede, die Fliichtigkeit und Oberflichlichkeit unsere
Zeit, mangelnder Respekt und nicht beachtete Umgangsformen sind die
in der Umfrage am héufigsten genannten Ursachen von Kommunikati-
onsstorungen.

Solche Einflussfaktoren bestimmen dann nachhaltig z.B. die Diskus-
sion zwischen Ehepartnern tiber die richtige Kindererziehung, die diver-
gierenden Ansichten der Manager tiber die Motivation von Mitarbeitern,
die Polarisierung der Politikergesprache in wichtigen gesellschaftlichen
Fragen oder die Konsumgiiterproduktion ohne Riicksicht auf Konsumen-
tenwiinsche.

Unsere These aufgrund der Umfrageergebnisse: Die Zeit fiir das Gefiihl,
fiir das Uberdenken von Interessen und Positionen, fiir den Partner, fiir
die Mitarbeiter und unser soziales Umfeld wird immer knapper. Daher
bleibt auch keine Zeit fiir soziales Lernen.

Dieses Buch moge Ihnen Anregungen fiir den Umgang mit sich selbst
und den Mitmenschen im Beruf und im Privatleben geben. Sie werden
mit der Umsetzung unseres KOALA-Prinzips® Ihre soziale Kompetenz
bei den fiir Sie wichtigen Mitmenschen dauerhaft steigern. Die Erkennt-
nisse aus der Umfrage konnen Ihnen in diesem Bemiihen eine kleine
Orientierungshilfe sein.

Wir haben einige Kapitel der Selbstschau und der Reflexion gewidmet.
Unseres Erachtens bildet die Selbstanalyse — z. B. durch die Beantwortung
der Frage: »Warum hat mich diese Auerung des anderen Menschen so
gekrdnkt, so betroffen gemacht?« — die Voraussetzung fiir eine auf Dialog
aufbauende Kommunikation. Erst nach der Ursachenforschung sind wir
frei fiir neue Wege in der Kommunikation. Eine Behandlung der Symp-
tome kann zwar kurzfristig helfen, wird aber gleichzeitig die noch zu
»beackernden Felder« zudecken.
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Was verstehen wir unter dem KOALA-Prinzip

Was verstehen wir unter dem KOALA-Prinzip®?

Der australische Koala gilt allgemein als ein liebenswiirdiges Geschopf,
das keine Gefahr oder Aggression vermittelt.

Der Koala weckt im Menschen den Beschiitzerinstinkt. Man muss ihn
einfach lieb haben. Daher haben wir diesen nattirlichen Sympathietrager
zum Sinnbild fiir unsere Vorschldge zur Steigerung Ihrer personlichen
Sympathiewerte in der zwischenmenschlichen Kommunikation ausge-
wahlt.

Vielleicht gelingt es uns mit diesem Ratgeber, Ihr personliches »KO-
ALA-Erlebnis« zu generieren. Schon die Anderung eines storenden Ver-
haltensmusters ware ein Erfolg und damit Grund zur Freude - fiir Sie und
fiir uns.

Eric Krauthammer und Wolfgang Gruber
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Was verstehen wir unter dem KOALA-Prinzip

Das KOALA-Prinzip®

Das KOALA-Prinzip® steht fiir:

Klarheit iiber mich

Das Fundament fiir eine erfolgreiche zwischenmenschliche Kommuni-
kation bildet die Selbstbetrachtung und Reflexion der eigenen Perstn-
lichkeit.

Orientierung zum Du

Mit der Klarheit tiber das Ich wird der Weg frei fiir den Dialog mit ande-
ren Menschen, fiir das Wahrnehmen des Kommunikationspartners.

Antworten auf zehn Fragen

Zehn wesentliche Fragen und unsere Antworten darauf geben Ihnen Ge-
legenheit, Ihre soziale Kompetenz zu steigern.

Lust zur Verinderung

Ihre Erkenntnis nach der Beantwortung unserer zwolf Fragen soll hnen
Lust machen, die eine oder andere Verhaltensweise zu tiberdenken und
andern zu wollen.

Aufbruch zum Handeln

Formulieren Sie schriftlich, welche konkreten Verhaltensmuster Sie bis
wann dndern wollen.
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Wenn Sie pessimistisch werden,
. . ¥
lassen Sie sich von der
.o . . o o *
Schonheit der Natur inspirieren g
i

Eric Krauthammer




Begriffskldrungen und Klarstellungen

Was bedeutet kommunizieren?

Begriffsklarungen und Klarstellungen:

Das Vier-Seiten-Modell

Die Kommunikation ist der Austausch von Gedanken, Gefiihlen, Stim-
mungen in jeder beliebigen Form, schriftlich, miindlich und nonverbal,
sei der Austausch zufillig oder geplant (vgl. R. Lay ).

Aus der Wahrnehmungspsychologie kennen wir das Sender/Empfanger-
Modell (vgl. P. Watzlawick) und das Vier-Seiten-Modell. (F. Schulz v.
Thun). Sowohl beim Sender als auch beim Empfanger lassen sich jeweils
vier Motivations- bzw. Interpretationsmoglichkeiten herausfiltern:

Die Orientierung nach Gefiihl und Beziehung, der sachbezogene As-
pekt, die Seite der Selbstoffenbarung der eigenen Personlichkeit und die
Seite der Aufforderung, der Bitte oder des Wunsches. Die Erlauterungen
dazu folgen noch.

Der Sender hat ein Motiv <> Der Empfdnger interpretiert.

Mit der Kommunikation bewegen wir bewusst oder unbewusst unsere
Kommunikationspartner zu einem aktiven und einem reaktiven Verhal-
ten.

Viele Kommunikationsbeispiele in unserem Berufs- und Privatleben
beweisen jedoch, dass Sender und Empfanger hdufig auf unterschiedli-
chen Frequenzen senden und empfangen. Der Empfinger der Botschaft
(verbal und nonverbal) wird also aufgrund unklarer Formulierung, Ges-
tik, Mimik das tatsdchliche Motiv des Senders nicht erkennen bzw. falsch
deuten.

Die Folge: Missverstdndnis, Konflikt, fehlender Dialog.

Sie finden in den spiteren Kapiteln Ubungsbeispiele, mit denen Sie dieses
Modell in der tdglichen Kommunikation z. B. zur Vermeidung von Miss-
verstandnissen anwenden konnen.
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Was bedeutet kommunizieren?

Die Kommunikation ist fiir uns im Idealfall dann erfolgreich, wenn
unser Partner unsere Botschaft (Nachricht, Text, Worte) versteht, respek-
tiert, ja, sogar akzeptiert und in der von uns gewiinschten Form agiert.

Unsere Botschaft kann nattirlich auch negativ aufgenommen werden.
Das bedeutet: Es erfolgt keine Reaktion oder eine kontrdre Reaktion, d.h.
wir bewirken eine andere Meinung, ein anderes Gefiihl, eine andere
Emotion oder einen Konflikt (Abb. 1).

Unsere Botschaft lost beim Empfinger aus

Ein positives Ein negatives Kein
Verhalten Verhalten Verhalten
Durch Durch
Zustimmung Ablehnung
Das bedeutet Das bedeutet
emotionale und/oder sachliche emotionaler und/oder sachlicher
Wertsteigerung Wertverlust

Abb. 1: Unsere Botschaft und ihre Wirkung

Unser Ziel in der Kommunikation sollte also darin bestehen, dass unsere
Botschaften eine positive und pro-aktive Reaktion auslésen.

Unter pro-aktiv verstehen wir im Unterschied zu einem aktiven Verhal-
ten, das ein Problem nur fiir den Augenblick zu l6sen versucht, eine in
die Zukunft gerichtete Aktion.

Beim reaktiven Verhalten befinden wir uns somit in der Vergangenheit,
weil das Problem nicht zukunftsorientiert gelost, sondern als Problem
bestdtigt, oft sogar verstarkt wird.
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Begriffskldrungen und Klarstellungen

In der menschlichen Kommunikation wirkt neben der Sprache das
gesamte Spektrum unserer Sinneswahrnehmungen wie Hoéren, Sehen,
Riechen, Tasten und Fiihlen.

Die Abbildung des trommelnden Kindes wird bei den Betrachtern sehr

unterschiedliche Wahrnehmungen ausldsen: Freude oder Storung.

Kommunikationspartner:

Wir kommunizieren mit Partnern. Diese Partner konnen Einzelperso-
nen, Gruppen, bekannt oder anonym sein.

Kommunikationspartner sind also alle Menschen, mit denen wir in di-
rekten oder indirekten Kontakt treten und die Kommunikation konkret
verbessern wollen.

Wertvorstellungen:

Ob das Ergebnis einer solchen Kommunikation jeweils den Anspriichen
unserer Kommunikationspartnern entspricht, entscheiden die von den
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Was bedeutet kommunizieren?

Partnern anerkannten und gelebten Wertvorstellungen. Wihrend die
einen in der Globalisierung der Weltwirtschaft die Antwort auf die so-
zialen und wirtschaftlichen Fragen unserer Welt und damit ihrer Wert-
vorstellungen sehen, erkennen die anderen gerade darin den Untergang
unserer sozialen Errungenschaften.

Somit unterscheiden sich die Wertvorstellungen in den verschiedenen
Landern dieser Welt oft grundlegend voneinander.

Auch die Wertvorstellungen einer Fiihrungskraft, eines Familienvaters,
einer Mutter, eines Priesters, letztlich jedes Menschen kénnen auf vollig
divergierenden Ansichten und Positionen beruhen.

Daher ist die grundlegende Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Kommuni-
kation das Verstehen der Wertvorstellungen des Kommunikationspartners.

Erfolgreich sein:

Unter dem zeittypischen Vokabular unseres Jahrzehnts bestimmt der Be-
griff »Erfolg haben - erfolgreich sein« ganz wesentlich den Wert mensch-
lichen Handelns und Verhaltens.

Was verstehen wir darunter?

»Erfolgreich sein« ist eine subjektive Wertung und wird von jedem Men-
schen individuell definiert und empfunden.

So bedeutet »erfolgreich« fiir den einen wirtschaftliche Macht, fiir den
anderen soziale Anerkennung, personliche Gestaltungsmoglichkeit, ma-
terieller Wohlstand, Gesundheit, Friede, Freiheit, Sicherheit, Geborgen-
heit, Muf3e etc.

Wir sollten uns daher auch in der Kommunikation mit anderen Men-
schen Gedanken machen, was wir personlich unter »erfolgreich sein«
verstehen. Dann wird es auch einfacher sein, uns ein personliches Kom-
munikationsziel zu setzen und dies »mit Erfolg« anzusteuern.

Wir sind iiberzeugt, dass Sie Ihren ganz personlichen Weg in sozialer Ver-

antwortung und geschdrfter Menschenkenntnis beschreiten werden und
wiinschen Ihnen viel Erfolg bei der Umsetzung unserer Vorschlige.

18



Das Kommunikationsmodell

Das Kommunikationsmodell

Nach den Erkenntnissen der Wahrnehmungspsychologie schliisselt sich
beim Empfianger einer Mitteilung oder Botschaft die Information wie folgt
auf (vgl. hierzu das Kommunikationsmodell von A. Mehrabian, USA):

Von uns gesendete Information: 100%
Beim Empfanger kommen an:
Sachlicher Inhalt 7%
Form — z.B: Sprechtechnik
(Modulation, Stimmfarbe, »Der Ton macht die Musik«) 38%
Korpersprache — Gestik, Mimik
55%

(»Er zeigt, was er nicht sagt«)

Mimik, Gestik und Sprache umfassen somit 93% unseres Wahrneh-
mungshorizonts, die sachliche Information dagegen nur 7%.

19



Was bedeutet kommunizieren?

Welche Bedeutung haben Inhalt, Form und Kérpersprache?

Der amerikanische Psychologe und Wahrnehmungsforscher Albert
Mehrabian hat mit seinem Kommunikationsmodell, das auf langjahri-
gen Statistiken basiert, auch klar die Grenze der Kommunikation tiber
Internet und audiovisuelle Techniken aufgezeigt. Die aus seinem Modell
ableitbaren Erkenntnisse gelten nur fiir face fo face-Wahrnehmungen
und gehen durch den Filter der Technik teilweise verloren bzw. schaffen
unklare Wahrnehmungserfahrungen. Wir bendétigen daher die face to
face-Kommunikation.

Inhalt: »Weniger ist mehr.«

Wir neigen in der zwischenmenschlichen Kommunikation dazu, mehr
Information zu tibermitteln, als der Empfanger aufnehmen kann. Daher
sollten wir unsere Botschaften beschrdnken und sie in eine klare und
verstindliche Form verpacken. Wir werden noch naher auf diesen Punkt
eingehen.

Form: »Der Ton macht die Musik.«

Mit unserer Rhetorik, der Modulation und Farbe unserer Stimme sowie
dem Einsatz technischer Hilfsmittel verstarken und betonen wir das ge-
sprochene und gedachte Wort. Wir kennen alle das Gefiihl von Lange-
weile, wenn Vortragende dieses Wahrnehmungsgesetz in ihrem Vortrag
vernachldssigen. Auch diesen Punkt behandeln wir noch eingehender.

Korpersprache: »Er zeigt, was er nicht sagt.«

Die Korpersprache sagt »mehr als 1000 Worte«. Sie ist der Spiegel der Ge-
tiihle und Empfindungen des Menschen in der Kommunikation.

Die Korpersprache spielt in der Kommunikation die zentrale Rolle.
Denken wir nur an die Wirkung des Augenkontakts, eines freundlichen
Lachelns oder eines festen Handedrucks.

20



Das Harmoniegesetz

Das Harmoniegesetz

Was konnen wir aus der Erkenntnis des Kommunikationsmodells ablei-
ten?

In der Rolle als »Sender« kdnnen wir den fiir uns klaren Inhalt nur
dann wie gewiinscht vermitteln, wenn wir Inhalt, Form und Korper-
sprache in eine Harmonie bringen (vgl.: Abb. 2: Das Harmoniegesetz der
Kommunikation, Krauthammer/ Gruber).

Der Empfianger muss unsere Absicht in unserer Botschaft eindeutig er-
kennen konnen. Ansonsten wird sie vom Empfanger nicht wahrgenom-
men oder falsch gedeutet. Als Folge kommt es zwangsldufig zu einem
Missverstindnis. Wir miissen also den Inhalt, vor allem wenn er fiir den
anderen auflergewohnlich und iiberraschend ist, mit passender Korper-
sprache und Form »verpacken«, damit unsere Botschaft klar, verstind-
lich und im Einklang mit unserer Intention ankommen kann.

Kommunikation sollte daher unter standiger Reflexion erfolgen und
mein Gegentiiber dazu bewegen, zu senden, zu verarbeiten, riickzufra-
gen und dann zu antworten.

Die Filmindustrie und die Werbebranche beherrschen dieses Gesetz.
Stellen Sie sich die Markteinfiihrung eines Energy Drinks mit einem
verbitterten Gesichtausdruck der Schauspieler in diisterer Umgebung mit
einschldfernder Musik vor. Wiirden Sie diesen Drink kaufen?

Wir betonen an dieser Stelle ganz besonders: Fiir uns bedeutet »Bewe-
gen des Gegeniibers« nicht das Manipulieren des Menschen, sondern die
Einbeziehung des ethischen Grundsatzes unserer Zivilisation: Respekt
und Achtung vor der Einzigartigkeit jedes einzelnen Menschen.

Diktatoren und Demagogen verdecken mit Form und Korpersprache
den wahren Inhalt ihrer Botschaften gezielt; man denke nur an Hitler
und Goebbels, die die Welt damit ins Ungliick stiirzten. Die Empfanger
ihrer Botschaften erkannten die Dissonanzen zwischen Inhalt, Form
und Koérpersprache nicht und wurden manipuliert bzw. teilweise ver-
fithrt, weil in der Wahrnehmung - siehe oben - der sachliche Inhalt nur
7% ausmacht.
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Was bedeutet kommunizieren?

Im Alltag erleben wir haufig Situationen, die uns die Irritation dieser
Wahrnehmungen vor Augen fiihren.

Die zwischenmenschliche Kommunikation ist also ein sehr sensibles
Gebilde. Schon geringste Storungen bringen die von unseren Sinnen
wahrgenommene Ordnung, diese stille Harmonie, die wir als stimmig
interpretieren, ins Wanken.

Die folgende Abbildung soll Thnen diesen Eindruck nochmals verdeut-
lichen.

Form

Korpersprache Inhalt

Abb. 2: Das Harmoniegesetz

Denken Sie an Ihre Wahrnehmungserfahrung im Alltag.

Beispiel:

Sie kommen gut gelaunt in Wiedersehensfreude von einem beruflichen Termin
nach Hause und werden von lhrer Lebenspartnerin oder lhrem Lebenspartner
mit ernster Miene und in knappem Tonfall mit den Worten begrtilit: »Hast Du
die Getrdnke fiir unseren abendlichen Besuch mitgebracht?«

Sie werden wahrscheinlich tberwiegend den Tonfall und die Mimik

22



Das Harmoniegesetz

wahrnehmen und die Auflerung als Kritik oder Vorwurf deuten. Die
sachliche Informationsfrage werden Sie mit grofler Wahrscheinlichkeit
uberhoren, weil in IThrer Wahrnehmung die Harmonie, also das Gleich-
gewicht zwischen Inhalt, Form und Koérpersprache in Ihrer Wahrneh-
mung gestort ist.

Anderes Beispiel:

Ein Unternehmer geht jeden Tag mit abweisender Miene (Sorgen- oder Zor-
nesfalten im Gesicht) durch seinen Betrieb und fragt die Mitarbeiter: »Was
machen Sie gerade?«

Die Dissonanz seiner Kommunikation bewirkt, dass viele Mitarbeiter
seine Frage als Kontrollfrage und nicht als Interessensfrage werten.
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Weil wir fast nie vollstéindig zu sagen vermégen,
was wir sagen wollen, reden wir weiter.

Kurt Marti




Vorstellungen und Erwartungen

Was beeinflusst unsere Kommunikation?

Vorstellungen und Erwartungen

Einflussfaktoren in diesem stindigen Wechsel zwischen dem Senden
und Empfangen von Botschaften und Reizen sind:

e Befindlichkeit der Partner in der jeweiligen Situation
e Unterschiedliche Personlichkeitsstrukturen
e Personliche Werte

e Sympathiegrad

e Erziehung

e Bildungsniveau

e Einstellung zu den Themen

e Jeweilige Vorinformationen

e  Wirtschaftliche und soziale Stellung

e Gesellschaftliche Werte

e Gruppeninteressen usw.

Diese Einflussfaktoren prdgen unsere Vorstellungen und Erwartungen
und damit unsere gesamte Kommunikation.

Beispiel:

Ein Kind wird von seiner Mutter getadelt, weil es spdter als vereinbart nach
Hause zurtickkommt. Was kénnte es tun, damit sich das Kommunikationsver-
halten der Mutter um 180 Grad vercdindert?

Haben Sie die Losung gefunden?

Das Kind muss solange wegbleiben, bis sich die Sorge der Mutter bis ins Uner-
trdgliche steigert. Dann wird es mit Freuden empfangen und verwohnt werden.
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Was beeinflusst unsere Kommunikation?

Was schliefRen wir aus dieser Geschichte?

Unsere Vorstellungen, Erwartungen und Wiinsche diktieren unser Ver-
halten und unsere Kommunikation zum jeweiligen Kommunikations-
partner in einer stindigen Wechselwirkung.

Wir miissen uns also der eigenen Vorstellungen und Erwartungen be-
wusst werden, sie analysieren, um sie gegebenenfalls zu korrigieren.

Damit verschieben wir die Kommunikation von der meist ausgeprag-
teren emotionalen Ebene zur sachbezogenen Ebene. Denn nur in einer
ausgewogenen Relation von emotio und ratio, d.h. Gefiithl und Ver-
nunft, kann eine konstruktive Kommunikation, d.h. also der Dialog,
gedeihen.

Die in unserer Beratung analysierten Kommunikationsvorgiange wei-
sen eine Relation von Gefiihl zu Vernunft im Verhéltnis von drei zu eins
aus. Unserer Meinung nach schwankt dieses Verhiltnis jedoch situati-
onsbedingt.

Da der Mensch aber wesentlich starker von der Emotion gesteuert wird,
kommt dem bewussten Einsatz der rationalen Ebene fiir eine konstruk-
tive, dialogorientierte Kommunikation eine noch gréfiere Bedeutung zu.
Daher brauchen wir die Riickmeldung unserer Mitmenschen iiber den
Eindruck, den sie von uns haben.

Ist Ihnen Ihr Image bei Ihren wichtigsten Kommunikationspartnern
bekannt? Kennen Sie tiberhaupt das Bild, das sich andere Menschen von
IThnen machen? Der Fragebogen im Anhang (vgl. S. 98) wird lhnen bei
der Antwort helfen.

Das Nebelmeermodell

Fir das Hinterfragen des personlichen Images mochten wir Ihnen hier
eine weitere wichtige Verstehenshilfe bieten. Wir sprechen vom »Nebel-
meermodell«. (vgl. Abb. 3)
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Das Nebelmeermodell

Bewusstsein
Bergspitze Bergspitze

Nebeloberflache

Unterbewusstsein

DU ICH

Abb. 3: Das Nebelmeermodell

Wenn zwei Berge aus einem Nebelmeer ragen, sehen die Betrachter nur
den kleinen Teil der Bergspitze, vergleichbar mit der Relation zwischen
Bewusstsein und Unterbewusstsein des Menschen. Daher bleibt vieles in
den zwischenmenschlichen Begegnungen unter der »Nebeldecke« — also
im Unterbewusstsein verborgen.

Wiirden sich unsere Beziehungen nur im Bewusstsein abspielen, ware
es unnotig, dieses Buch zu schreiben. Prospektmaterial, technische
Hilfsmittel, Computer und Piktogramme wiirden geniigen, unsere Be-
ziehungen zu steuern. Weil nun aber der Grof3teil unserer Beziehungen
im Unterbewusstsein stattfindet, miissen wir uns sowohl mit unserem
Unterbewusstsein als auch mit dem des Partners beschiftigen.

Wir leiten aus diesem Modell zwei »Gesetze« ab, die sehr einfach zu
verstehen sind, bei praktischer Anwendung jedoch eine enorme Willens-
kraft und Disziplin voraussetzen.

Das erste »Gesetz« lautet: Wir wirken immer.

Das zweite »Gesetz« lautet: Es braucht ein Nichts — um zu gewinnen, wie
auch ein Nichts, um alles zu verlieren.
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Was beeinflusst unsere Kommunikation?

28

Beispiele:

Ein Wort im falschen Moment ausgesprochen:

Bei einem medial weltweit stark beachteten Grubenungliick im Siiden von
Osterreich erklcirte ein Verantwortlicher der Bergungsarbeiten wéhrend einer
Pressekonferenz, obwohl die Hinterbliebenen und die Offentlichkeit noch Hoff-
nung hegten, dass Verschiittete lebend geborgen werden: »Die sind alle tot —
da gibt es keine Zweifel.« Der Ungltickliche wollte offensichtlich keine falschen
Hoffnungen wecken und duferte sich daher sachbezogen. Damit zerstérte er
aber abrupt die Hoffnungen und Sehnstichte nach Rettung, ohne dass die vielen
Hinterbliebenen emotional darauf vorbereitet waren. Die zustindige Behérde
musste ihn nach dieser Aussage wegen der enormen Kritik von seiner Aufgabe
abziehen.

Ein Lachen dann, wenn ich nicht hdtte lachen diirfen:

Ein Verkdaufer in einem Elektrofachgeschdft lachte, als sich ein Kunde bei ihm
tiber mangelnde Aufkldrung in der Bedienung einer Videokamera anldsslich
des drei Monate zurlickliegenden Kaufes beschwerte. Der Kdufer hatte in
Unkenntnis einen blamablen Bedienungsfehler vor fremden Personen began-
gen, sodass die fiir ihn beruflich wichtige Aufzeichnung ohne Ton erfolgte.
Er war sehr verdrgert (iber die Blamage und den entstanden Schaden — die
Aufzeichnung war wertlos. Er erwartete bei seiner Reklamation eine Entschul-
digung oder Entschddigung (Gutschein etc.). Statt dessen kommentierte der
Verkéufer dieses Erlebnis mit schmunzelnder Miene: »Das ist aber peinlich,
warum lesen Sie denn nicht die Bedienungsanleitung, dann wdre lhnen das
nicht passiert!« Die Intention des Verkdufers war Teilnahme am Missgeschick
seines Kunden. Die Interpretation des Kunden: »Der nimmt mich nicht ernst,
der hdtte doch an meiner Blamage Anteil nehmen sollen.«

Anstandsregeln des tdglichen Lebens:

Widhrend eines Verkaufsgesprdches lehnt der Berater scheinbar unbeteiligt in sei-
nem Sessel und blickt, wahrend Sie Ihm freundlich zunicken, geradeaus und beo-
bachtet eine andere Person. Ihre gedankliche Reaktion: »So ein Flegel! Hier kaufe
ich sicher nichts!« Der Berater hat dem Kunden keine Teilnahme vermittelt.



Hatten wir die Sprache,
hdtten wir die Worte,
bréduchten wir die Waffen nicht.

Ingeborg Bachmann




Umfragen

Umfragen: Wie duRern sich Menschen
zur Gesprachskultur von heute?

Ergebnisse einer reprasentativen Umfrage

Wir haben durch das Meinungsforschungsinstitut market S00 Personen
ab dem 15. Lebensjahr in ganz Osterreich reprisentativ iiber die Qualitit
des eigenen Gesprachsklimas im Alltag und iiber die Ursachen von Kom-
munikationsstérungen bzw. Missverstindnissen befragt.

Die Ergebnisse sind unseres Erachtens mit einer entsprechenden
Schwankungsbreite durchaus auch auf die deutschsprachige Schweiz
und auf Deutschland iibertragbar. (Die von uns gestellten Fragen finden
Sie im Anhang, S. 99 1.

Generelle Storfaktoren fiir das Gesprdchsklima:

47% der Befragten gaben sich nur bedingt mit ihrem eigenen Gesprachs-
klima zufrieden.

Als Griinde der Unzufriedenheit, gereiht nach einer vorgegebenen
Liste, wurden folgende Ursachen angegeben:

e Tagesverfassung

e Mangelnde Sympathie

e Unterschiedliche Auffassungen

e Unterschiedliche Interessen und gleichrangig

e die Schnelllebigkeit unserer Zeit

e Beleidigungen und Krankungen

®  Missverstandnisse

e Altersunterschied

e Mangelnder Respekt

e Unterschiedliche Bildung und Umgangsformen.

Die Bewertung des Gespréchsklimas im Einzelnen:

Mainner reagieren signifikant stiarker als Frauen auf Beleidigungen, Wut
und Sympathie.
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Ergebnisse einer reprdsentativen Umfrage

Junge Menschen — 15- bis 30-Jahrige — legen auf Sympathie, Gleich-
klang der Interessen und der Persdnlichkeit mehr Wert als dltere. Sie
sehen die Hauptursache fiir Kommunikationsstorungen — verglichen mit
dem Durchschnitt der Bevolkerung — dreimal so haufig in mangelnder
Sympathie.

Die Altersgruppe der 30- bis 49-Jdhrigen bewertet Schnelllebigkeit und
Missverstindnis als die Hauptproblemfelder fiir Gesprachsstorungen.
Nach unserer Ansicht sind das jene Menschen, die am stidrksten einer
Konkurrenz und einer Vorwdrtsstrategie im Beruf ausgesetzt sind.

Die Altergruppe der tiber 50-Jdhrigen bevorzugt Inhalt und Gleich-
klang der Interessen und sieht im Fehlen dieser Voraussetzungen auch
die Hauptursachen fiir Stérungen in der Kommunikation.

Die Bewohner in den landlichen und kleinstddtischen Rdumen reagie-
ren wesentlich empfindlicher auf unterschiedliche Personlichkeitsstruk-
turen. Sie sind sensibler fiir die Themen »wenig Zeit« bzw. »Schnelllebig-
keit«.

Weitere Einflussfaktoren des Gesprdachsklimas in diesen geographi-
schen Raumen bilden Tagesverfassung und Missverstandnisse.

In ldndlichen Gebieten und Bergregionen haben Auffassungsunter-
schiede fiir die Menschen einen wesentlich starkeren Einfluss auf das
Gesprachsklima.

Die Bewohner in den Ballungsriumen beantworteten alle abgefragten
Merkmale sehr ausgewogen.

Proportional zur steigenden Einwohnerzahl nimmt jedoch die Be-
reitschaft, unterschiedliche Meinungen im Gesprdach zu respektieren,
tendenziell ab.
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Umfragen

Woran liegt es lhrer Meinung nach, dass Sie mit
dem Gesprachsklima nur bedingt zufrieden sind?
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Ergebnisse einer reprdsentativen Umfrage

Woran liegt es lhrer Meinung nach, dass Sie mit
dem Gesprachsklima nur bedingt zufrieden sind?
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Umfragen

Woran liegt es lhrer Meinung nach, dass Sie mit
dem Gesprachsklima nur bedingt zufrieden sind?
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Ergebnisse einer reprdsentativen Umfrage

Aussagen iiber Missversténdnisse:

29% der Befragten erinnern sich in der Befragung an zumindest ein gra-
vierendes Missverstandnis mit anderen Menschen innerhalb des letzten
Jahres. Die haufigsten Griinde und Ausloser fiir ein Missverstandnis wa-
ren zu 49% unterschiedliche Auffassung tiber den Gesprachsinhalt, zu
33% Beleidigung oder Krinkung durch Worte und zu 32% mangelnder
Respekt. Bei den Antworten waren Mehrfachangaben moglich.

Bei ndherer Betrachtung der soziodemografischen Unterschiede, d.h.
Alter, Geschlecht, Bildung, Region, zeigten sich folgende interessante
Besonderheiten:

Frauen wollen mehr Ubereinstimmung in den Gespriachsinhalten, sind
sensibler auf krankende Worte bzw. auf Beleidigungen und geben sich
mehr Miihe fiir ein konstruktives Gesprach.

Minner wollen mehr Respekt, brauchen Sympathie fiir die Lésung von
Missverstindnissen und sehen auch im Unvermdogen, sich auszudriicken,
die Ursache fiir Missverstandnisse.

32% der Menschen im Alter ab 50 Lebensjahren bewerten den Alters-
unterschied als einen wichtigen Ausloser fiir ein Missverstindnis.

Wer l6st Konflikte nach eigener Bewertung besser?

Aus den Umfrageergebnissen konnen wir die These vertreten:
Die besseren Kommunikatoren und Konfliktléser sind Frauen, junge Men-
schen, Menschen mit hoherer Schulbildung und Universitatsabschluss,
Freiberufler sowie Menschen in leitenden Funktionen. Wobei diese Aussa-
gen lediglich die subjektiven Empfindungen der Befragten wiedergeben.

Wie 16st die Bevdlkerung das Missverstdndnis?

»Mit dem Reden kommen die Menschen zusammen.« Diese Volksweis-
heit bestdtigen die Befragten.

So 16sen die Befragten nach eigenen Angaben ihre Missverstindnisse
in folgender Reihung und Gewichtung durch Aussprache, durch einen
Brief, durch Streit, durch Rickfragen beim betroffenen Kommunikati-
onspartner und durch die Hilfe anderer Personen.

Als interessantes Detail sei die Bedeutung des Streits als Konfliktloser
besonders erwdhnt. Ein Fiinftel der Befragten, die sich an mindestens ein
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Umfragen

gravierendes Missverstandnis erinnerten, benétigten fiir die Losung ih-
res Missverstandnisses den Streit, also den verbal artikulierten Dissens.

Verbessert die Losung von Missversténdnissen die Kommunikation?

Fiir 88% der Bevolkerung verbesserte sich durch die Losung des Miss-
verstandnisses signifikant die Kommunikation mit den betroffenen Ge-
sprachspartnern.

Und was war der Ausloser fiir dieses Missverstandnis?

keine Angaben M4
weil nicht 13
schnelllebige Zeit Tl 12
eigene Personlichkeit Wl '
fehlende Aussprache .
Wutausbruch . e
Interessen .
Bildung T
Beleidigung T
mangelnder Respekt .
Gesprachsinhalt -
Sympathie |
Altersunterschied A
Tagesverfassung il s

1 Bevélkerung insgesamt
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Ergebnisse einer reprdsentativen Umfrage

Und was war der Ausloser flir dieses Missverstandnis?
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Umfragen

Konnten Sie dieses Missverstandnis klaren oder nicht?

Westosterreich
Stdosterreich
Ostosterreich

Landeshauptstadt
Klein-/Mittelstadt

Land

Selbststandige, Freie
Facharb., sonst. Arb., LW
Leitende Ang./Beamte
Einfache Ang./Beamte
Nicht berufstatig
Berufstatig

Matura Uni

Weiterfiihrende S.
ohne Matura

Volks-/Hauptschule
50 Jahre und alter
30 bis 49 Jahre

15 bis 29 Jahre
Frauen

Manner

Osterr. Bev. ab 15 Jahren
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Ergebnisse einer reprdsentativen Umfrage

Und wodurch konnte dieses Missverstandnis geklart werden?

Und hat sich durch die Aufklarung dieses Missverstandnisses
die Beziehung zu anderen Menschen verbessert,
ist gleichgeblieben oder hat sich verschlechtert?




Umfragen

Ergebnisse aus Interviews mit Fiihrungskraften

Wie bewerten die Fiihrungskrdfte ihre Gespréchskultur?

Nur 19 von 90 befragten Fihrungskraften aus Wirtschaft, Politik und
Verwaltung hielten sich fiir gute Kommunikatoren.

Die Hauptgriinde der Selbstkritik waren aus der Sicht der befragten
Fihrungskrifte Ungeduld und Zeitdruck. Ferner empfanden sie ihre ei-
gene Personlichkeit fiir zu dynamisch.

® 90% stellen Verldsslichkeit und Respekt in der Kommunikation
an die erste Stelle.

® 80% sehen einen Zusammenhang zwischen der jeweiligen Person-
lichkeitsstruktur der am Gesprach Beteiligten und einer erfolgreichen
Kommunikation.

e Fir 80% der befragten Fiihrungskrafte ist die Sympathie zum Gesprachs-
partner das wesentliche Kriterium fiir eine positive Kommunikation.

® 52% neigen zu Vorurteilen durch Informationen aus dritter Hand.

® 30% lassen sich von Informationen aus dritter Hand (Mitarbeiter,
soziales Umfeld, Medien) beeinflussen.

Als Kommunikationsstarken gaben die Fiihrungskrifte an:

e gutes Zuhoren

gutes Analysieren der Gesprache
richtiges Nachfragen
Harmoniebediirfnis
EinfGhlungsvermogen.

Ihre Kommunikationsschwdchen kommentierten die Fithrungskréfte
wie folgt:

e bin manchmal zu direkt (krankend, zu wenig einfihlsam),
e bin von den Reaktionen der anderen Uberrascht,

e werde haufig bei meinen Aussagen missverstanden,

e verstehe haufig andere in ihren Aussagen falsch,
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Ergebnisse aus Interviews mit Flihrungskrdften

e kann mit vielen Reaktionen des Gespréachspartners nichts anfangen,
z.B. Krankung, beleidigt sein,
e neige zur Rache.

Die Hauptausloser fiir ihre Missverstindnisse sahen die Fiihrungskrafte in:

e einer unklaren Ausdrucksweise

e einer unterschiedlichen Auffassung zum Thema
e Stress

e Zeitmangel

e mangelnder Sympathie

e der Tagesverfassung.

Die Fiihrungskrifte gaben fiir die Losung von Missverstindnissen fol-
gende Vorschlidge an:

e Aussprache

e Riickfrage

e Schreiben

e Inanspruchnahme von dritten Personen
(Mediation und Coaching).

Dabei bewerteten die Fiihrungskrafte das Ergebnis bei ihren Versuchen
zur Losung von Missverstandnisse signifikant schlechter als die befragte
Bevolkerung:

Wihrend 88% der Osterreichischen Bevolkerung durch die Losung von
Missverstindnissen eine Verbesserung der Kommunikation erreichen
konnte, zeichneten die Fiihrungskréfte ein anderes Bild. Nur in 50% der
Félle kam es bei ihnen zu einer Verbesserung, in 48% zu keiner Verdnde-
rung und in 2% zu einer Verschlechterung.

Dieses Ergebnis ldsst zwei kontrdre Interpretationen zu: Fihrungskrafte
neigen zu weniger Missverstandnissen als die Vertreter anderer sozialer
Gruppen oder Fihrungskrdafte nehmen Missverstindnisse weniger be-
wusst wahr.
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Umfragen

Was empfehlen uns die Fiihrungskriafte zur Verbesserung der zwischen-
menschlichen Kommunikation (in der Reihenfolge der Nennungen)?

e Gutes Zuhoren

e Ausreden lassen

e Menschenwiirde beachten

e Respekt haben vor dem anderen

e Die Wortwahl beachten

e Personliche Kritik nicht vor Dritten tben

o Kein Vorurteil haben

o Keine Wutausbrtiche (keine unkontrollierten Emotionen) zeigen
e Ungeduld vermeiden.

Was wiinschen sich die Fiihrungskréfte in Sachen Kommunikation?

90% der befragten Fiihrungskrifte wollen mehr tiber die Verbesserung
der Kommunikation mit anderen Menschen erfahren. Spitzenreiter in
ihrer Wunschliste bildeten die Bereiche :

Menschenfiihrung,

Teambildung,

Moderation,

Neue Methoden in der Kommunikation wie NLP (Neorolinguistisches
Programmieren) und Wirtschaftsmediation,

Konfliktmanagement,

Mehr Kommunikation zwischen den Generationen,

Mehr Kommunikation mit politisch anders Denkenden,

Mehr Kommunikation zu den Kindern,

Mehr Kommunikation zwischen anderen Volkern und Kulturen.
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Griindlich priifen miissen
- wir' zuerst uns selbst,

dann die Aufgaben, die
wir tibernehmen und
dann die Menschen, mit
denen oder deretwegen
wir das tun. Vor allem

ist es natig, sich selbst
richtig einzuschétzen, da
wir uns in der Regel ein-
bilden, mehr zu kénnenh,
als wir kbnnen.

Seneca
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

Zehn Fragen zur Verbesserung
der Kommunikation

Mit den nachfolgenden Fragen und unseren Losungsvorschldgen wollen
wir Ihnen Werkzeuge in die Hand geben, mit denen Sie in jeder Lebens-
situation besser und verstandnisvoller kommunizieren konnen. Jeder
Vorschlag verlangt von IThnen mentalen Arbeitsaufwand und zeitliche
Investition. Die Gefahr des Scheiterns besteht meistens darin, dass wir
nach dem ersten oder zweiten erfolglosen Versuch resignieren. Dem wol-
len wir mit unseren Vorschlagen begegnen. Denn erst ein Erfolgserlebnis
gibt uns Kraft und Ansporn, zu iiben und unermiidlich daran zu arbei-
ten, unser Ziel zu errechen.

Um den gefassten Vorsatz in die Tat umzusetzen, benétigen Sie Diszi-
plin und Ubung.

In den folgenden Fragen thematisieren wir zundchst die Selbstfindung
und Eigenschau als Basis fiir die soziale Umfeldbetrachtung.

Unser Vorschlag zum Einstieg: Die 21-Tage-Regel

Gemif unserer Erfahrung sind mindestens 21 Tage Ubung notwendig,
um ein neue Kommunikationstechnik im menschlichen Verhalten zu
verankern.

Beispiel:

Wie kdnnen wir feststellen, ob wir fernsehsiichtig sind? Ist tdgliches oder
regelmdfiges, uns oder das Umfeld storendes Fernsehen schon ein Zeichen
einer Fernsehabhdingigkeit?

Diese Frage ldsst sich so wohl nicht sofort beantworten. Die Ldsung
findet sich in den 21 Tagen. Der Fragende muss versuchen, wihrend 21
Tagen ohne Fernsehgerit zu leben. Wenn sich wahrend dieser drei Wo-
chen kein Abhdngigkeitsgefiihl einstellt, dann wird er eine gewiinschte
Verdanderung schaffen.

Ahnliches beobachten wir bei jeder eingefahrenen Verhaltensweise, der
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

wir trotz Wunsch zur Verdnderung mit entsprechendem Unbehagen im-
mer wieder erliegen. Warum? Weil wir fiir eine Verdnderung ein konse-
quentes Training bendtigen.

Bei allen weiteren Schritten, die wir Ihnen in der Folge noch vorschla-
gen werden, sollten Sie immer auch die 21-Tage-Regel anwenden.

In der Selbstfindung liegt der Keim
fur die Hinwendung zum Du und Wir.

Wolfgang Gruber
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

Wie erkenne ich ein Personlichkeitsprofil?
Die GRD®-Methode

Schon der griechische Philosoph Platon sah in der Selbstschau das Fun-
dament fiir die strukturelle Personlichkeitsverinderung und fiir eine
harmonische und ausgleichende Kommunikation.

Wir miissen fiir eine klarere Kommunikation 6fter unsere Brille reini-
gen, um ungetribt in unser Bewusstsein und jenes unseres Partners zu
sehen. Dadurch kdonnen wir auch bewusst unsere Wirkung auf andere
Menschen verbessern und steigern.

Die nachstehenden Fragen sollen Ihnen den »Reinigungsprozess« er-
leichtern:

o Welchen personlichen Auftrag will ich in meinem Leben erfillen?

e Welchen Sinn will ich meinem Leben geben?

e Was bendtige ich, um diesen Sinnauftrag zu erreichen?

e Was macht mir besonders Freude?

e Worin bin ich einzigartig?

e Welche Personlichkeitsstrukturen haben die jeweiligen
Kommunikationspartner?

e Wie passen die Profile zusammen?

¢ Welche Informationen besitze ich iber meinen Gesprachspartner?

¢ Welchen gesellschaftlichen Status haben die Kommunikationspartner?

e Welche personliche Beziehung verbindet mich mit meinen
Gesprachspartnern?

¢ Welche Einstellung habe ich zum Thema?

e Welche Informationen besitze ich Gber das Thema?

e Welche Werte und Normen leiten mein Verhalten?

e Welche duleren Bedingungen (Ort, Zeit, Umfeld usw.) pragen
die jeweilige Kommunikation?

Wir bieten Ihnen ein einfaches Instrument, das Ihnen das Erkennen des

eigenen Personlichkeitsprofils und jenes der Kommunikationspartner
erleichtert: Die GRD®-Methode.
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Die GRD®-Methode

Das Ergebnis gibt [hnen die Basis, wie Sie mit anderen Menschen typen-
gerecht — also entsprechend dem jeweiligen Personlichkeitsprofil — kom-
munizieren konnen.

Was bedeutet die GRD®-Methode?

Sie bewerten mit einem einfachen Fragebogen Ihr {ibliches Verhalten
anhand der aufgelisteten Eigenschaften.

Dabei werden sich drei Schwerpunkte oder deren Mischformen bil-
den:

e der Gefihlsanteil in Ihrem Verhalten

e der Ratioanteil, also das analytische, logische, planende Verhalten

e der Dynamische Anteil, also Ihr Verhalten nach Impulsivitat, Dynamik,
Dominanz etc.

Die drei Checklisten dazu finden Sie im Anhang, Seiten 105 f.

Lassen Sie sich bitte zur Selbstkontrolle auch noch von Menschen Ihres
Vertrauens mit diesem Test bewerten und vergleichen Sie die Ergebnisse.

Die GRD®-Methode eignet sich auch sehr gut fiir eine Optimierung
der Teambildung und der Zusammenarbeit am Arbeitsplatz.

In Verkaufs- und Beratungsgesprdchen erhohen Menschen, die diese
Methode bei sich und ihren Kunden anwenden, messbar und signifikant
ihren Erfolg und den Zufriedenheitsgrad der Kunden/Klienten nach dem
Grundsatz: Jedem Kunden gebtiihrt der passende/typengerechte Berater
und Verkdufer.

Welche Hilfestellung gibt Ihnen die GRD®-Methode?

Sie kdnnen nach Ihrer Selbstbewertung die Menschen Ihrer Umgebung
(Partner, Mitarbeiter, Kunden, Lieferanten, Freunde) nach dem selben
Schema bewerten. Sie lernen damit, das unterschiedliche Verhalten von
Menschen, mit denen Sie intensiver in Kontakt treten, auf der Grundlage
Gefiihl, Ratio und Dynamik besser zu deuten. Sie entdecken, dass Sie
zum Beispiel als G-Typ oder als Mischtyp zwischen G und D Kommuni-
kationsprobleme mit dem R-Typ empfinden, der fiir Sie oft zu still und
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

teilnahmslos, ja vielleicht sogar stur oder unfreundlich wirken kann.
Vielleicht sehen Sie sich als D-Typ, dem die »Gefiihlsduselei« des G-Typs
gegen den »Strich« geht.

Vergleichen Sie noch die typischen Merkmalsauspragungen der drei
Typen aus der Ubersicht am Ende dieses Abschnittes.

Sie kdnnen daraus iiber Ihr Profil die wichtigsten Unterscheidungskri-
terien herauslesen und sich und Ihre Kommunikationspartner den drei
Typologien G, R und D bzw. deren Mischformen zuordnen.

Mit einiger Ubung werden Sie mit diesem Instrument das Verhalten
anderer Menschen besser verstehen und vor allem respektieren. Sie wer-
den Ihr eigenes Verhalten jenem der anderen situationsbedingt anpassen
konnen. Sie gliatten sozusagen Ihre Kanten und Ecken, damit auch die
Kommunikationspartner Sie — auch bei unterschiedlichster Personlich-
keitsstruktur — in Threr Einmaligkeit respektieren konnen.

Mit der von uns entwickelten GRD®-Methode wird Thre Menschen-
kenntnis spiirbar steigen und damit auch Ihre soziale Kompetenz, vor-
ausgesetzt, Sie setzen Ihr Wissen verantwortungsvoll ein und bleiben in
IThrem Verhalten authentisch.

Fragen Sie sich:

¢ Mit welchen Eigenschaften kann ich am meisten punkten?

e Mit welchen Eigenschaften gibt es am ehesten Konflikt oder Missver-
standnis?

o Wer ist mein Antityp?

Bei Ihrem Antityp miissen Sie besonders Respekt vor seiner Andersartig-
keit haben. Jene Menschen und Organisationen, die diese Methode im
Beruf und Privatleben anwenden, haben nachhaltig ihre Kommunika-
tion verbessern kdonnen.

Ein schon fast gefliigelter Satz aus unseren Seminaren zur GRD®-Me-
thode:

Jetzt verstehe ich sie/ihn erst.
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Die GRD®-Methode

Die GRD®-Methode

und ihre bestimmenden Eigenschaften fur den

G-Typ R-Typ D-Typ
gesellig zurtickhaltend durchsetzungsstark
zuganglich planvoll dynamisch
intuitiv spricht durchdacht natdirl. Autoritat
unuberlegt prazise aktiv
gutglaubig analytisch Improvisations-
liebt Vertrautes bescheiden talent
einflihlsam ordentlich praktisch
unentschlossen still flexibel
vertrauenswiirdig hort gut zu sehr direkt
spricht gern Uber beobachtet gut reflektiert wenig
Personliches Hang zur Ironie gestaltend
redet gefiihlsbetont wirkt wenig wenig sensibel
liebt den Kontakt dynamisch groRziigig
mit Menschen argumentiert spontan

kann begeistern

EINFUHLEND

ANALYSIEREND

BEGEISTERND

Mit dieser Eigenschaftsliste haben Sie eine Entscheidungshilfe. Versu-
chen Sie nun bitte eine fiir Sie zutreffende Zuordnung der einzelnen
Eigenschaften. Ebenso konnen Sie die Eigenschaften Ihrer Kommunika-
tionspartner kategorisieren und den drei Haupttypen G, R und D jeweils
zuordnen. Bitte beachten Sie, dass mogliche Mischformen die einzelne
Merkmale in deren Wirkung relativieren oder abschwichen kénnen.
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

Wer fragt, hort zu.

Wer zuhoért, versteht.

Wer versteht, argumentiert.
Wer argumentiert, respektiert.

Wer respektiert, kommuniziert.
Wer kommuniziert, bewegt.
Wer bewegt, hat verdndert.

Wolfgang Gruber
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Wie steigere ich mein Interesse
am Kommunikationspartner?

Welche Art von Kommunikation wir auch fiithren, ob schriftlich oder
miindlich, in einem Vortrag oder im Interview, die Kommunikation ist
erschwert, wird sogar unwirksam, wenn wir kein Interesse an unserem
Partner zeigen oder ihn sogar ablehnen. Ich muss also bei meinem Kom-
munikationspartner interessante Eigenschaften und positive Merkmale
finden und erkennen. Ein spannendes Unterfangen, vor allem, wenn
Vorurteile und Antipathie — aus welchen Griinden auch immer — mich
dabei blockieren. Diese entdeckten Eigenschaften meines Partners erlau-
ben mir, mit ihm verstdrkt eine persénliche Kommunikation zu fithren
und gleichzeitig seine Aufmerksamkeit fiir mich zu steigern. Wie kbnnen
wir unseren Partner und seine Starken im Umkehrschluss in uns veran-
kern und diese Erkenntnis auch bewusst anwenden?

Vorschlag: Die 10-plus-1-Regel
Bevor Sie in die Kommunikation eintreten, notieren Sie sich bitte zehn
Punkte, die den Partner fiir Sie sympathisch machen.

Wenn es sich um ein Gesprdach handelt, unterstreichen Sie die Eigen-
schaft, die lhnen am meisten zusagt.

Eroffnen Sie dieses Gesprdch mit einem Lob {iiber dieses fiir Sie so po-
sitive Merkmal.

Warum sind uns Menschen oft unsympathisch?

Mit der 10-plus-1-Regel haben Sie die Antwort in der Hand: Weil wir uns
nie bemiiht haben, in der uns unsympathischen Person auch nur nach
einer positiven Eigenschaft zu suchen. Hétten wir diesen Aspekt beach-
tet, wire diese Person gar nicht so unsympathisch erschienen.

Denken Sie bitte zur Ubung an einen Menschen, den Sie nicht leiden
kénnen und mit dem Sie trotzdem zusammenarbeiten miissen. Suchen
Sie jetzt ganz gezielt an ihm einzelne Eigenschaften oder duflerliche
Merkmale, die Thnen gefallen, z.B. Kleidung und Aussehen, Stimme,
Héande, Gang, Mimik, Redegewandtheit oder seine Unterlagen, sein Wis-
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

sen, sein Konnen, seine Schlagfertigkeit. Das Verhdltnis zu dieser Person
wird sich nach dieser Ubung garantiert verbessern.

Geben Sie grundsitzlich einem Menschen die Chance des Kennenler-
nens, bevor Sie ihn vorurteilend ablehnen oder abwerten.

Nicht selten sind aus einer solchen Offenheit Freundschaften oder Be-
ziehungen mit einem besonderen Vertrauensverhiltnis geworden.

Sie werden sich nun vielleicht fragen: Wie weit soll ich dieses »Spiel«
mit dem mir unsympathischen Menschen denn treiben und bei ihm
krampfhaft Positives suchen, wo es doch nichts Positives bei ihm zu
finden gibt? Solange ein inneres JA zu unseren Kommunikationspart-
nern besteht, ist diese Methode erfolgreich. Probieren Sie es einfach und
iiberwinden Sie [hre Eitelkeit und Verletzlichkeit. Wenn sich jedoch trotz
Bemiihens um Objektivitdt ein inneres NEIN einstellt, miissen Sie den
personlichen Mut zu einer Trennung oder Kontaktmeidung haben.

Wie niitzen wir diese Methode bei einem Erstkontakt zu einem Menschen,
den wir nicht kennen? In diesem Falle kénnen wir die Ubung in den ersten
Sekunden mental ausfiihren. Stellen Sie sich die Frage: Welche fiir mich
sympathischen Eigenschaften hat dieser Mensch? Versuchen Sie dann, sich
mindestens 10 Antworten zu geben. Sie werden mit Erstaunen feststellen,
dass Sie das Gesprach in ganz herzlicher Form abwickeln kénnen.

Beispiele:

Eine leitende Dame in einem Dienstleistungsbetrieb empfindet das sehr selbst-
bewusste Auftreten eines Mitarbeiters bei allen mdglichen Anldssen als unhéf-
lich und distanzlos. Wenn der Mitarbeiter eine Frage oder einen Wunsch hat,
versucht er ohne Priifung der Dringlichkeit sofort sein Problem zu besprechen.
Die potenzielle Stérung der Vorgesetzten registriert der Mitarbeiter nicht.
Das unpassende, aber verstdndliche Verhalten der Vorgesetzten: Sie ver-
meidet zunehmend jeden Kontakt und empfindet beinahe kérperliches Un-
behagen in Gegenwart dieses Mitarbeiters. Andere finden ihn erfrischend,
burschikos, initiativ.

Wir empfahlen dieser Vorgesetzten, nach positiven Merkmalen bei dem Mit-

arbeiter zu suchen, wie: starker Ausdruck, fleiig, genau, sauber gekleidet,
nitzlich fiir das Unternehmen usw.
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Wie steigere ich mein Interesse am Kommunikationspartner?

Unser Rat war hilfreich: Heute kann die Vorgesetzte mit diesem Mitarbeiter
ein entspanntes Gesprdch fiihren, weil sie gelernt hat, ihn in seiner Andersar-
tigkeit zu respektieren und seine positiven Eigenschaften fiir die Gemeinschaft
wahrzunehmen und zu nutzen.

Oder:

Zwei Herren im Alter von 30 und 40 Lebensjahren haben dasselbe Stammilokal.
Der diltere der beiden ist Jurist, nach unserer GRD-Methode ein D-Typ, dyna-
misch, agil und stimmgewaltig sowie sehr diskussionsfreudig. Der jlingere ist
Kommunalpolitiker, eher sanftmtitig, sieht sich gerne als Kummeronkel, der von
allen gebraucht wird. Sie begegnen einander hdufig in diesem Lokal, ohne sich
néher zu kennen oder miteinander zu sprechen. Der Jiingere drgert sich immer
wieder liber den »lauten Diskutanten« am Nebentisch, der seine Kreise stért und
will ihn im Stillen bremsen, zumal ihn der dltere gar nicht wahrnimmt oder be-
achtet, sondern in seinen Diskussionsbeitrdgen zu akustischen Héhen aufsteigt.
Der Junge denkt sich hdufig: »So ein unsympathischer Kerl — und so was will
Jurist sein.«

Durch Zufall treffen beide in privatem Kreise bei gemeinsamen Freunden
aufeinander. Es gibt fiir den jtingeren kein Entrinnen. Er muss den »Lauten«
beschnuppern und wendet dabei die 10-plus-1-Regel an. Mit Erfolg: Beide
sind heute gute Freunde. Der Sanftmditige hat die positiven Eigenschaften des
Juristen gesucht und gefunden: gerecht, verldsslich, sehr belesen, groB3ztigig,
hilfsbereit usw.

Oder:

Sie haben einen wichtigen Kunden, den Sie nicht ausstehen konnen. Er ist
in lhrer Wahrnehmung ungerecht, fordernd, egoistisch, vor allem in der
Reklamation. Sie zeigen im Gesprdch lhren Unmut, sind nicht bereit, seine
Wiinsche zu erfiillen. Ihre innere Abwehr nimmt von Kontakt zu Kontakt zu.
Da der Kunde fiir Sie und Ihre Organisation wichtig ist, kénnen Sie ihn aber
nicht ignorieren.

Sie wenden die 10-plus-T1-Regel an und stellen im Zuge Ihrer Recherche fest:
Der Kunde hat die Ware als Geschenk gekauft und schamt sich wegen des
Defekts vor dem Beschenkten. Er ist vom Naturell her aufbrausend und hat
immer Pech gehabt in dhnlichen Fdllen.
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Sie verstehen auf einmal seine Skepsis, die Sie mit lhrer negativen Kdrperspra-
che noch verstérkt hatten. Schlussendlich bedauern Sie ihn und sind bereit,
ihm zu helfen. Sie entdecken schlielllich ein gemeinsames Hobby, das lhnen
einen weiteren Zugang schafft.

Ein weiteres Anwendungstfeld der 10-plus-1-Regel zum Abbau von Vorur-
teilen, Ressentiments sowie inneren Blockaden sehen wir in der Bezie-
hung z.B. zwischen langhaarig und kurzhaarig, Dialekt und Schriftspra-
che, Jung und Alt, Landbevolkerung und Stadtbevolkerung, Arbeitgeber
und Arbeitnehmer usw.

Unsere 10-plus-1-Regel erfordert eine Umorientierung der eigenen Beob-
achtung auf das Positive bei jenen Menschen, mit denen wir eine Kom-
munikationsstorung haben.

Schreiben Sie daher die zu entdeckenden Eigenschaften auf und ver-
kniipfen Sie diese mental mit IThnen lieb gewordenen personlichen Ge-
wohnheiten oder Erlebnissen. Das wird die Aufgabe erleichtern.

Wichtig fiir den Erfolg dieser Kommunikationsmethode ist die Vor-
wadrtsstrategie ohne langes Analysieren und Hinterfragen nach tiefgriin-
digen psychologischen Ursachen.
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Richtiges Fragen

Wie kann ich durch richtiges Fragen
Missverstandnisse vermeiden?

Wie deuten Sie die nachfolgende Aussage bei schnellem Lesen:
»Behandle Menschen so, wie Du sie haben willst.«

Dieser Ausspruch kann zweideutig verstanden und gemeint sein.

Die Aussage kann die Aufforderung zur Manipulation anderer Men-
schen bedeuten oder ein Wunsch sein, die Mitmenschen stets so zu be-
handeln, wie man selbst von ihnen behandelt werden will.

Zu welchem Ergebnis kamen Sie in Ihrer Interpretation?

Wenn Sie diesen Satz als Manipulation interpretiert haben, liegt schon
das erste Missverstdndnis vor. So schnell kann es in der Kommunikation
gehen.

Erster Vorschlag: Suche das positive Motiv

Die Suche nach dem positiven Motiv in der Botschaft des anderen. Der
Empfinger einer Botschaft muss die gesendete Nachricht entschliisseln.
IThm stehen dabei vier Interpretationsvarianten zur Verfiigung. Das Ziel
des Entschliisselungsvorganges in einer gut funktionierenden Kommu-
nikation lautet: »Ich interpretiere die empfangene Botschaft so, wie der
Sender sie gemeint haben kann.«

Die Ubungen dazu finden Sie auf den Seiten 110-112.

Sachinhalt
Wunsch/
Sender Selbstoffen- NACHRICHT| | Forderung/ Empfanger
barung )
Bitte
Beziehung

Abb. 4: Die vier Seiten einer Nachricht (nach F. Schulz von Thun)
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Zehn Fragen zur Verbesserung der Kommunikation

Die vier Interpretationsmoglichkeiten einer Botschaft sind:
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e Nach dem sachlichen Inhalt: Hier geht es um die reine Sachinforma-
tion, also den rein informativen Charakter einer Nachricht.

e Nach dem Beziehungsinhalt: Auf dieser Ebene wird zum Ausdruck ge-
bracht, wie man lber den anderen denkt, wie man zu ihm steht. Hier
spielen ganz wesentlich die Mimik, Gestik und die Stimmlage mit.

e Nach der Selbstoffenbarung: In dieser Ebene offenbart der sendende
Kommunikant vieles tber seine Personlichkeit (Selbstdarstellung unbe-
wusst oder bewusst). Hier spielt der Selbstwert eine groRe Rolle.

e Nach dem auffordernden, wiinschenden, bittenden Inhalt: Durch
seine eigene Aussage will der Sender beim Empfanger ganz bewusst
etwas erreichen, ja, er zwingt dem anderen formlich seinen Willen
auf. Das kann er bittend, fordernd, bevormundend oder manipulie-
rend tun.

Beispiele:

Der Seminarleiter (Sender) fragt einen Seminarteilnehmer, der etwas unsi-
cher und aufgeregt seinen wdhrend des Seminars erarbeiteten Pressetext vor
sieben anderen Teilnehmern vorliest: »Dauert es lange oder sind Sie gleich
fertig?«

Wie interpretiert der Angesprochene diese AuRerung nun?

Sachlich, so wie es wértlich gefragt wurde: »Trainer will wissen, wie lange ich
noch vorlese.«

Emotional bertihrt: »Der Trainer drgert sich tiber meinen langen, langweili-
gen Vortrag.«

Selbstoffenbarend: »Dem gefdllt mein Text nicht. Von diesem eingebildeten
Seminarleiter lass ich mir nicht sagen, wann ich mit Vorlesen fertig bin!«

Auffordernd, bittend, wiinschend: »Der Trainer mdchte zu meinem Text einen
Kommentar geben und méchte mich kurz unterbrechen?«

Dieses Motiv entsprach der tatséichlichen Absicht des Trainers.
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Ein Hotelgast (Sender) sagt in normalem Tonfall und mit unauffdlliger Mimik
zur Empfangsdame an der Rezeption: »Ich habe Ihnen zweimal ein Fax ge-
schickt und keine Antwort bekommen!« Der Sachverhalt ist klar. Was aber
will der Sender sagen? Will er seine Enttduschung ausdrticken, weil er keine
Bestdtigung erhielt? Will er seinen Eifer darlegen, wie exakt er als Gast ist,
dass er seine vertragliche Pflicht erfiillt hat? Will er einen Hinweis auf die
Wichtigkeit der eigenen Personlichkeit, seine eigene Person abgeben? Will er
dem Hotel oder der Mitarbeiterin Unzuverldssigkeit vorwerfen? Will er seinen
Wunsch offenbaren, dass er in solchen Féllen gerne zur Absicherung ein Fax
erhalten méchte?

Welche der Mdglichkeiten nimmt die Mitarbeiterin an der Rezeption wahr?
Entspricht diese Wahrnehmung dem tatscdichlichen Motiv des Gastes?
Der Gast wollte sich durch seine AuBerung absichern.

Oder:

Zwei S6hne interpretieren den Tod des 49-jihrigen Vaters nach der AuBerung
des behandelnden Krankenhausarztes: »lhr Vater hiitte nicht sterben miis-
sen« als Resultat eines medizinischen Kunstfehlers. Was haben die Séhne von
der Kommunikation wahrgenommen und wie sieht ihre Interpretation aus?
Sachinhalt: gar nicht

Beziehung: Tiefe Krinkung, Angst, Trauer und Zweifel

Selbstoffenbarung: Wie leichtfertig geht das Krankenhaus mit einem Men-
schenleben um, das lassen wir uns nicht gefallen!
Wunsch/Bitte/Aufforderung: gar nicht.

Das tatsdchliche Motiv fiir die AuBerung des Arztes und die angesprochenen
Seiten der Kommunikation:

Sachinhalt: eine friihere Behandlung hdtte das Leben retten kénnen.
Beziehung: eher nicht

Selbstoffenbarung: wir sind doch die Experten, wir hdtten ihm geholfen,
aber wenn er nicht kommt, konnen wir keine Wunder bewirken.
Wunsch/Bitte/Aufforderung: Bitte vertraut uns doch in solchen Fdllen.
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Mit der Methode der »Vier Seiten« konnen Sie auch jede PR- und Wezr-
beaktivitit von Firmen, Parteien, Organisationen und Menschen des
offentlichen Lebens analysieren und deren Wahrnehmung durch die
Offentlichkeit interpretieren.

Mit entsprechendem Training werden Sie tiberraschende Ergebnisse bei
der Losung von Missverstdandnissen und verdeckten Konflikten erzielen.
Entscheidend fiir einen Erfolg ist die Bereitschaft, einen neuen Weg zu
gehen. Beginnen Sie zunichst die Ubungen mit jenen Menschen, die
Ihnen sympathisch, zumindest nicht unsympathisch sind und die Sie di-
rekt im Gesprach bei Unklarheiten durch die Technik der offenen Frage
befragen konnen. Die ndchste Stufe in die Hohen der Kommunikation
sind Ubungen an Medienmeldungen und Auferungen tiber Dritte, bei
denen Sie keine Riickkoppelung durch Fragen vornehmen kénnen, son-
dern auf Ihre Kreativitdt bei der Suche nach den alternativen (positiven)
Motiven angewiesen sind. Sie werden vollig neue Einblicke in menschli-
che Verhaltensweisen erhalten.

Zweiter Vorschlag: Zuerst fragen

Stellen Sie Ihrem Kommunikationspartner unter Beachtung des »Harmo-
niegesetzes der Kommunikation« Fragen, bevor Sie voreilig antworten
oder werten.

Wer fragt, hort zu.
Wer fragt, versteht.

Wer fragt, fiihrt.

Menschen, die eine gute Fragetechnik beherrschen, sind gute Zuhorer
und konnen auch eine Diskussion fiithren. Sie nehmen die Argumente
der anderen besser wahr und vermeiden damit das Risiko, missverstan-
den zu werden.

Ein guter Arzt wird zuerst viele Fragen stellen, damit er schlussendlich
eine gute Diagnose stellen kann.

58
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Auch Rechtsanwdlte und Verkdufer werden fragen, damit sie die nicht
ausgesprochenen, unbewussten Wiinsche erkennen und darauf aufbau-
end gut beraten konnen.

Die Frageform erkennen wir auch sehr deutlich in Fernsehsendungen
bei guten Moderatoren. Achten Sie einmal nicht auf den Inhalt, sondern
nur auf die Fragetechnik des Moderators und auf die Bedeutung des Kom-
munikationsmodells nach A. Mehrabian. Sie werden dann plotzlich ver-
stehen, warum Ihnen gewisse Moderatoren gefallen und andere nicht.

Also miissen wir das richtige Fragenstellen tiben.

Wir unterscheiden zwischen geschlossener und offener Frage.

Fir die Optimierung unseres Kommunikationsverhaltens niitzen wir
die Technik der offenen Frage, auch W-Fragen genannt, d.h.: WER, WAS,
WANN, WIE, WO, WARUM.

Bei der geschlossenen Frage konnen wir nur mit JA oder NEIN antwor-
ten. Die geschlossene Frage kann manipulieren und setzt die Antwort
voraus.

Fragen wie

¢ »Sind Sie nicht auch einverstanden?«

e »Konnen Sie sich vorstellen, ...7«

e »Sind Sie auch dieser Meinung?«

sind typische Manipulations- oder Suggestivfragen.

Achten Sie bitte bei Ihren kommenden Gespriachen auf die Ihnen gestell-
ten Fragen. Sie werden feststellen: Die meisten der gestellten Fragen sind
geschlossen. Wir weichen mit der geschlossenen Frage jeder Kommuni-
kation aus. Wollen wir jedoch erfolgreich kommunizieren, miissen wir
die offene Frage anwenden.

Dritter Vorschlag: Vorbereiten

Jedes Gesprich, jede Arbeitssitzung, jedes Interview soll mit den offenen
Fragen schriftlich vorbereitet werden. Nehmen Sie Ihre schriftliche Vor-
bereitung mit in das Gesprdach. Der Partner wird erfreut sein und Ihre
Vorbereitung als personliche Aufwertung empfinden. Dieses Vorgehen
hilft Ihnen, nicht in die geschlossene Frage zurtickzufallen.
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Die Technik des offenen Fragens kdnnen wir auch in der schriftlichen
Kommunikation anwenden. Versuchen Sie es einmal. Die positive Wir-
kung auf die Kommunikation ist rasch erkennbar.

Beispiel:
Wenn eine Auerung des andern Sie dirgert oder fiir Sie zweideutig ist, fragen
Sie ihn doch einfach: »Wie kann ich das verstehen? Mir ist nicht alles klar.«

Vierter Vorschlag: Zuhéren

Versuchen Sie, das Zuhoren zu iiben, indem Sie das Gehorte in Stich-
worten notieren. Damit vergewissern Sie sich, dass Sie die Aussage des
Partners verstanden haben und signalisieren ihm durch eine Gegenfrage
oder Wiederholung seiner Aussage Aufwertung und Respekt.

Die offene Frage konnen wir aber nur stellen, wenn wir uns fir die
Antwort des Partners interessieren, ihm zuhoren und eventuell Notizen
machen. Das bedeutet wiederum eine Aufwertung seiner Person. Mit un-
serem aufmerksamen Schweigen, unserem Augenkontakt, unserem La-
cheln wird er eingeladen, offen und ehrlich mit uns zu kommunizieren.
Warum? Weil wir so eine Basis des Vertrauens schaffen.

Dieses interessierte Zuhoren, auch aktives Zuhoéren genannt, gehort
wahrscheinlich zu den schwierigsten Bestandteilen einer Kommuni-
kation. Zuhoren ist sehr anstrengend. Denken wir an die Erzihlungen
unserer Kinder oder Grofleltern? Wie oft haben wir beim Zuhoren die
Geduld verloren?

Fiinfter Vorschlag: Nochmals fragen

Wenn Sie die Motive des anderen Menschen nur schwer nachvollziehen,
nicht erkennen konnen oder anderer Meinung sind, gibt es eine wirk-
same und einfache Methode, eine falsche Interpretation der Aussage des
anderen zu vermeiden: Fragen Sie nochmals nach.

e Was wollten Sie damit sagen?

e Wie kann ich lhre Aussage verstehen?
e Warum ist das fir Sie wichtig?
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Kommunikation mit scheinbar schwierigen Menschen

Suche das“Gute, wenn Du scheinbar nichts Gutes erkennst;
wenn Du Arger empfindest,
frage zuerst Dich und dann den anderen,

warum,
um zu verstehen.

Auszug aus: Wolfgang Gruber, »Der gekrankte Mensch«

Wie kommuniziere ich
mit scheinbar schwierigen Menschen?

Warum bewerten wir einen Menschen als schwierig?

In den meisten Féllen verlaufen die Meinungen iiber ein Thema, eine
Losung oder eine Vorgehensweise diametral entgegengesetzt. Wer nun
unsere Argumente nicht einsieht, ist in der Regel fiir uns ein schwieriger
Mensch. Ebenso kénnen Unterschiede in Kultur, Bildung, gesellschaftli-
chen Interessen, in der Parteizugehorigkeit oder in der Hautfarbe usw. zu
Spannungen in der Beziehung fithren. Jeder der Beteiligten klammert sich
an seine Vorstellung und ist nicht bereit, auch nur einen Schritt in die
andere Richtung zu gehen.

Sehr oft bewerten wir andere Menschen als schwierig und stellen im
Nachhinein fest, dass ein Auskommen mit ihnen sehr wohl moglich ist.
Dies kann folgende Griinde haben:

e Beide Seiten konnen schlecht tiber ihren eigenen Schatten springen.

e Vorurteile blockieren uns.

 Die Rahmenbedingungen oder unsere psychische Verfassung (Arger,
Wut, Kummer) schmalern unsere Wahrnehmung.

e Menschen haben Hemmungen, ihre Interessen zu artikulieren.

e Beide Seiten haben kontrare Personlichkeitsstrukturen.

Beispiele hierftir finden wir im Verkaufsvorgang, bei dem Kunden sich aus
Angst mit einem unangenehmen NEIN vor einer méglichen Uberrumpelung
durch den Verkdufer »schtitzen«.
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Gelingt es uns, Nein-Sager und misstrauische Menschen in ehrlicher Art
und Weise zu liberzeugen, dass wir eine »Win-Win«-Situation herbeifiih-
ren wollen, werden sie aus dieser positiven Erfahrung mit uns vielleicht
zu guten Kommunikatoren.

Die Voraussetzungen sind und bleiben Ehrlichkeit, Respekt vor der an-
deren Meinung, vor dem anderen Menschen. In der Geschéftsbeziehung
kommen noch qualitativ einwandfreie Dienstleistung und Grof3ziigig-
keit bei einer Reklamation oder Kritik hinzu.

Erster Vorschlag: mentaler Einstieg

Je komplexer und schwieriger Thema und Situation in der Kommunikation
sind, desto wichtiger ist die mentale Vorbereitung. Auch diese Vorbereitung
sollte nach Moglichkeit schriftlich erfolgen. Sie bildet unserer Erfahrung
nach die wichtigste Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Kommunikation.

Beachten sie bitte bei dieser Vorbereitung die jeweilige Ausgangssitua-
tion, Ihre Kenntnisse tiber das Thema, Ihr Ziel, mogliche Zwischenziele,
die menschlichen und materiellen Ressourcen, also Helfer und Hilfsmit-
tel, den Zeitrahmen und Zustdndigkeiten und Termine.

Fehlt die Moglichkeit der Vorbereitung, sind bei wichtigen Gesprdchen
und Verhandlungen Pausen und Unterbrechungen, ja sogar das Vertagen
bzw. Verschieben niitzlich und sinnvoll.

Zweiter Vorschlag: Entscheidungsfreirdume schaffen

Viele Gespréche verlaufen oft in Monologen und dem unflexiblen Behar-
ren auf dem eigenen Standpunkt. Die Teilnehmer neigen dann dazu, den
anderen Gesprachspartner zu unterbrechen.

Diese Art von Gesprdch fiihrt meist in eine Sackgasse. Wie kann nun
ein Gesprdch, das einem Tennisspiel dhnelt, verbessert werden?

Bildlich gesprochen miisste der Tennisball auf der Hohe des Netzes ste-
hen bleiben, damit der Spielpartner sich seinen nachsten Schlag genau
uberlegen kann. So sollte auch ein Gespréach verlaufen. Wir lassen unseren
Gesprachspartner ausreden und formulieren in einem Entscheidungsfrei-
raum unsere Antwort. Der Entscheidungsfreiraum kann einige Sekunden,
einige Minuten und auch Tage dauern. Ein Entscheidungsfreiraum erlaubt
uns, die Art unserer »Bewegung« selbst zu bestimmen, ohne mit unserem
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Kommunikation mit scheinbar schwierigen Menschen

Kommunikationspartner in direkte Konfrontation zu treten. Diese Bewe-
gung fithrt uns in einer schwierigen Konfrontation zu folgender Aussage:

Ich bestimme, wer mich beleidigt

Das heiltt: Ich lasse das Beleidigt-Sein in mir nicht zu, weil ich in Ruhe
und Gelassenheit iber die Ereignisse reflektiere und damit zu einem kon-
struktiven Ergebnis kommen werde. Es liegt daher an mir, was ich in eine
scheinbar krankende Botschaft hinein interpretiere.

Dieser Entscheidungsfreiraum gibt uns die notwendige Freiheit, unsere
Wertvorstellungen zu tiberdenken und mehr und mehr Konflikte zu
vermeiden.

Unser Ansehen und unsere Glaubwiirdigkeit werden in den Augen un-
serer Partner steigen.

INPUT Entscheidungsfreiraum OUTPUT

Dritter Vorschlag: Zeigen Sie Toleranz

Betrachten Sie dieses Foto und stellen Sie sich die Frage, was Sie empfin-
den, was Sie wahrnehmen.

Wenn Sie diese Frage auch anderen Personen stellen, werden Sie ver-
schiedene Antworten mit individuellen Beschreibungen und Empfin-
dungen bekommen, obwohl alle dasselbe Foto sehen.

Die Wahrnehmungen kénnten sein:

»Furchtbar, diese Eindde«, »Diese hohe Wellen, da kann man ja nicht
schwimmens, »Herrlich — so ein schoner Strand mit dieser Brandung,
»Beneidenswert — dieses Paar«, »Wie kann man nur so knapp am Wasser
sit