Grundlagen der Kommunikation

Sich mitzuteilen ist Natur. Mitgeteiltes aufzunehmen, wie es
gegeben wird, ist Bildung.
(Johann Wolfgang von Goethe)

2.1 Grundlegendes

Uberall, wo Menschen aufeinandertreffen und miteinander zu tun haben, wird
kommuniziert. Sei es privat oder im beruflichen Bereich. Wir kommunizieren
tagtaglich, meist ohne uns dariiber grof§ Gedanken zu machen, dass wir es tun.
Also sowohl bewusst als auch unbewusst. Unsere ,,Kommunikationspartner®
sind sehr unterschiedlich. Wir kommunizieren mit Lebewesen wie Menschen
als auch mit Tieren. Oder auch im wachsenden Informations- und Telekom-
munikationszeitalter zunehmend mit und durch Maschinen. Die Moglichkei-
ten des Internets nicht nur Schrift, sondern auch Sprache und Bild (verbaler
und nonverbaler Zeichenvorrat) zu transportieren, férdert die computerver-
mittelte bzw. virtuelle Kommunikation. Als Beispiel hierzu dienen die Soci-
al-Media-Portale wie Facebook, Twitter, WhatsApp oder auch YouTube. Wir
koénnen jederzeit mit jedem an jedem Ort der Welt kommunizieren. Und das
Ganze in real time. Der Geschwindigkeit, mit der Daten zwischen Kommuni-
kationssystem hin- und hergeschickt werden, sind - fast - keine Grenzen mehr
gesetzt.

»Kommunikation® findet aber auch zunehmend direkt zwischen Maschine
und Maschine statt. Denken Sie dabei nur einmal an die automatisierte Feh-
lererkennung, Fehlerdiagnose und Fehlerbeseitigung moderner Anlagen und
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Maschinen. Vernetzung bedeutet nicht nur ein Netzwerk zwischen Personen.
Im Rahmen des Buches liegt jedoch die Konzentration auf die stattfindende
Kommunikation zwischen Mensch(en) und Mensch(en) und deren damit ein-
hergehenden Wirkungen.

Was ist bzw. bedeutet Kommunikation eigentlich genau? Ist Kommunika-
tion eine Sache, ein Ding? Ist sie unverdnderbar und kann man sie zwischen
den Kommunikationspartnern ,,hin- und herschieben“? Oder ist sie eher ein
»Verhalten®, ein ,Tun“? Etwas nicht greitbares, fliichtiges, welches erst im Aus-
tausch von Informationen (verbal und nonverbal) zwischen den handelnden
Akteuren einen Sinn erzeugt, den alle gleichermaflen verstehen? Dabei kann
die Kommunikation stimmig sein und von den Akteuren positiv wahrgenom-
men werden. Sie kann aber auch abdriften, in unruhiges Fahrwasser geraten,
Storungen ausgesetzt sein und bei den Beteiligten negativ behaftete Gefiih-
le hervorrufen. Die ,,Chemie® zwischen den Akteuren stimmt plotzlich nicht
mehr, sie ist gestort. Eine Zehntelsekunde reicht, um iiber Sympathie oder
Antipathie zu entscheiden. Was tun?

In fritheren Zeiten sind Losungen oft durch Abschottung oder Gewalt, bis
hin zum Krieg, gesucht worden. Durch Erfahrungen im Laufe der mensch-
lichen Geschichte, der zunehmenden Transparenz von Kommunikationspro-
zessen und einer Informationstechnologie, die allen Menschen der Welt zur
Verfiigung steht, sind heutzutage andere Losungen moglich und stehen im
Vordergrund. Die sozialen und psychologischen Fallen, Sackgassen und Miss-
verstandnisse, die sich zwangsldufig aus zunehmender Kommunikationsbe-
reitschaft und dem darauf folgenden Kommunikationshandeln ergeben, sind
durch Verhandlungen interaktiv 1osbar. Dazu bedarf es jedoch nicht nur des
Wissens dariiber, sondern auch des ,Wollens".

Das Wort Kommunikation kommt aus dem Lateinischen ,,communicatio”
und bedeutet Mitteilung, Verstaindigung. Und hierum geht es. Sich anderen
mitzuteilen, Thnen Informationen (sachliche Inhalte) aber auch personliche
Botschaften (emotionale Zustdnde; Apelle, um den anderen zu etwas zu be-
wegen, zu motivieren) zukommen zu lassen. Nicht zu vergessen sei der Bezie-
hungsaspekt zwischen den Kommunizierenden, der das personliche Verhalt-
nis zueinander charakterisiert und sowohl fordernd als auch hemmend wirken
kann.

Um miteinander kommunizieren zu konnen, werden immer mindestens
zwei Personen bendtigt. Ublicherweise ist eine davon diejenige, die eine Infor-
mation/Botschaft produziert und diese als ,,Sender/Sprecher” an eine andere
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Abb. 2.1 Sender - Empfinger Kommunikationsmodell, in Anlehnung an Heringer.
(Quelle: Heringer H. J., Interkulturelle Kommunikation, S. 13)

Person, den Empfinger/Hoérer, kodiert auf den Weg bringt. Dieser erhalt die
Botschaft/Information erst einmal als ,,Passiver®. Erst wenn er sie dekodiert,
auch aktiv wird und im Wechselspiel ebenso als Sender agiert, kommt eine
»echte Kommunikation zustande. In Anlehnung an die technischen Darstel-
lungen der Ubertragung von Nachrichten wurden Sender-Empfinger-Modelle
fiir die Kommunikation zwischen Menschen entwickelt. Abbildung 2.1 zeigt
ein Kommunikationsmodell in Form eines komplexen Interaktionsprozesses.

Grundvoraussetzung ist jedoch, dass von beiden Seiten der Wille und somit
das Bediirfnis vorhanden ist miteinander zu kommunizieren. Daneben miis-
sen beide Personen, um sich richtig verstehen zu konnen, wahrnehmungsfihig
sein, iiber sensible Sinne verfiigen und die vorhandene Situation gleicherma-
len einschdtzen. Ob aber die Botschaft vom Empfianger genau so aufgenom-
men und verstanden wird, wie sie vom Sender auf den Weg gebracht wurde,
ist erst sichergestellt, wenn die erkldrende Bestitigung als Riickmeldung den
Sender erreicht. Dies gilt aber nur mit hoher Wahrscheinlichkeit, wenn die Ge-
sprachspartner aus demselben Kulturkreis kommen und einen &hnlichen Er-
fahrungshintergrund (Wissen) haben. Sonst sind ,,Unschdrfen” in der gegen-
seitigen Verstindigung vorprogrammiert und ganz natiirlich.



12 2 Grundlagen der Kommunikation

Abb. 2.2 Das Kommuni- sachebene
kationsquadrat, Modell in (Sachinhalte,
Anlehnung nach Schulz 'Z”S‘F’rma;m”e”'
te.
von Thun. (Quelle: Plate et
M., Grundlagen der Kom- F
munikation, S. 60) Apell-Ebene
Selbstoffenbarung Nachricht Anw:zi;l:ng
(Selbstkundgabe, |« (AuRerung) —» Empfehlung
Selbstdarstellung, Erwartung
Emotionen) Wunsch
¢ Motivierung

Beziehungsebene

Du — Wir

Kommunikationsquadrat

Paul Watzlawick (1921-2007), Psychopathologe, Psychotherapeut, Kommunikations-
wissenschaftler und Philosoph stellte bereits 1969 in einem seiner Werke die Unter-
scheidung der Sach- und Beziehungsebene dar. Friedemann Schulz von Thun (Psy-
chologe, Kommunikationswissenschaftler, geb. 1944) nahm diesen Gedanken auf und
kombinierte diese Unterscheidungen mit den beiden zusdtzlichen Ebenen Apell und
Selbstkundgabe, die er dem Organon-Modell der Sprache von Biihler (1934) entlehn-
te.

Nach Schulz von Thun findet jede Kommunikation unter den Aspekten Sachinhalt,
Beziehung, Apell und Selbstkundgabe statt. Im Mittelpunkt steht dabei das Gesagte
(eine Auflerung). Mit der Auflerung gehen immer die genannten vier Aspekte mit
einher, s. Abb. 2.2.

Macht der Sender eine Auflerung, redet er also immer mit vier ,,Schnibeln, d. h.,
die Kommunikation lduft auf vier Ebenen gleichzeitig ab. Der Empfinger, fiir den die-
ses Modell analog gilt, hort potenziell immer mit vier ,,Ohren” (vgl. dazu das Modell
von Schulz von Thun/Stratmann, Plate 2013, S. 58-59).

Digitale und analoge Kommunikation Die menschliche Kommunikation
vollzieht sich sowohl digital als auch analog. Als eines von fiinf Axiomen (fiinf
Grundsitze der Kommunikation, entwickelt von einer Forschungsgruppe um
Paul Watzlawick 1969), hat diese Aussage folgende Bedeutung.

Verbale Kommunikation ist digital. Wir verwenden dabei Worter, fiir die
wir diskrete Muster der Wahrnehmung besitzen. Diese sind deutlich und ver-
standlich. Bei der nonverbalen Kommunikation ist viel mehr dahinter zu deu-
ten, sie ist vielschichtiger und wird als analog beschrieben. Folgendes Beispiel:
Jemand grinst Sie an. Was kann das bedeuten? Ist es als siiffisant, als freund-
lich, ironisch, fragend, zustimmend oder auch abwertend zu interpretieren?
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Das zeigt, dass insbesondere hinsichtlich der Beziehungsebene, die nonverbale
Ebene der Kommunikation eine hohe Bedeutung und Vieldeutigkeit hat. Ob
wir wollen oder nicht: Wir wirken immer auf andere.

Die anderen vier Axiome sind: a) Interpunktion bedingt Kommunikations-
ablauf. b) Kommunikationsabldufe sind entweder symmetrisch oder komple-
mentdr. ¢) Beziehung bestimmt inhaltliche Bedeutung. d) Man kann nicht
nicht kommunizieren.

Die bekannteste Aussage davon ist sicherlich: ,Man kann nicht nicht kom-
munizieren. Wenn dem aber so ist, ist es naheliegend im Umkehrschluss da-
raus zu folgern, dass man kommunizieren muss. Also stindig kommuniziert.
Wir sind so ,,gestrickt®, dass wir die Kommunikation fiir unsere Entwicklung
und zum Uberleben brauchen. Ohne Kommunikation kénnen wir uns nicht
entwickeln bzw. weiterentwickeln. Wir sind mit unserem sozialen Umfeld
stindig kommunikativ im Austausch.

2.2 Sprache und Korpersprache

Sprache und Korper sind untrennbar miteinander verbunden. Sie kénnen eine
Einheit bilden, sich widersprechen oder auch im schlimmsten Fall bekdmpfen.
(Georg Sorge)

2.2.1 Sprache

Als ,Transportmittel fiir die Informationen dient zumeist die Sprache. Be-
stehend zum einen aus den gesprochenen Wortern (verbal) gebildet, die als
Zeichen wirken, zum anderen aus der Korpersprache (nonverbal) einschlief3-
lich Gestik und Mimik. Beides sind Ausdrucksmittel, die sich im Laufe der
Evolution des Menschen entwickelt haben. Die sprachliche Kompetenz des
Menschen besteht in Sprechen, Horen und einander Verstehen konnen. Ge-
steuert durch ein spezifisches Sprachzentrum im Gehirn. Sprache und Spre-
cher sind dabei untrennbar miteinander verbunden. Unsere Gedanken ,ent-
stehen® im Kopf. Wenn wir unsere Gedanken tibermitteln wollen, formen wir
sie in Worte. Das gesprochene Wort ist fliichtig. Es tibertragt sich durch Schall-
wellen in der Luft und verliert sich schnell im ,,Irgendwo®, sobald es ausgespro-
chen ist. Je praziser beim Sprechen artikuliert wird, je hoher ist die Chance,
dass der Sprachinhalt vollstindig und richtig beim Horer ankommt. Nicht von
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ungefihr kommt die Aussage: ,,Sprich laut und deutlich, damit man Dich auch
verstehen kann®.

Als Kleinkind wird der erste Baustein des Verstehens dem Menschen, beim
Spracherwerb, in die Wiege gelegt. Es hort, versucht nachzusprechen und muss
verstehen lernen, was die gesprochenen Worter und Sitze der Erwachsenen
bedeuten. Eingebettet im sozialen Kontakt und im interaktiven sozialen Han-
deln duflert es erste Laute und st6f3t damit eine Reaktion bei den Erwachsenen
an. Diese nimmt es wahr und muss sie erst einmal als Wahrheit hinnehmen,
bis es selbst produktiv spricht und die Reaktion hinterfragen kann. Die Befd-
higung dazu ist genetisch festgelegt und wird von Generation zu Generation
weitervererbt. Aus ersten ,,Sprachbruchstiicken® entwickelt sich so, wiahrend
des Aufwachsens des Kindes, ein komplexes Sprachsystem, welches sich erst
einmal an den Gegebenheiten der unmittelbaren Umwelt ausrichtet.

Sprache ist immer auch im Kontext der Entwicklung und des Raumes (geo-
grafisch, kulturell etc.), in dem sie entstanden und gewachsen ist sowie an-
gewandt wird, zu betrachten. Sie ist nicht starr, nicht unverédnderbar. Sprache
lebt, sie verandert sich im Laufe der Zeit, wie sich die Menschen verdndern, die
sie benutzen und gleichzeitig pragen.

Was ist eigentlich Sprache und was beeinflusst sie?

» Nachfolgend eine Auswahl von Definitionen von Sprache (siehe Heringer
2010):

Sprachen sind Symbolsysteme, die fast ganz auf reiner oder willkiirlicher
Konvention beruhen. (Robins 1979)

Language is a purely human and non-instinctive method of communication
ideas, emotions and desires by means of a system of voluntarily produced sym-
bols. (Sapir 1921, S. 8)

(Sprache ist) die Institution, mit deren Hilfe Menschen miteinander kom-
munizieren und unter Verwendung gewohnheitsméflig benutzter, oralauditi-
ver, willkiirlicher Symbole in Interaktion treten. (Hall 1968)

Die Sprache ist die Gesamtheit der Satze. (Wittgenstein)

Sprache wird aber auch durch die Arbeitsumgebung beeinflusst. So haben
Banker einen anderen Sprachstil als den iiblichen Sprachstil (Jargon) einer
Crew eines Krabbenfischers. Verhandlungen laufen ebenso in einem beson-
deren sprachlichen Rahmen und einer ganz eigenen Atmosphare ab. Auch be-
stimmen das Geschlecht, das Alter und die Zugehorigkeit zu einer Generation
sowie Gesellschaftsschicht generell die Art und Anwendung von Sprache.
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Im Zusammenspiel von Kehlkopf, Zunge, Lippen, Nase und Zihnen ge-
langen die Tone (Worte, Sitze) iiber den Mund nach auflen. Die Tonlage, das
Tempo, die Sprechweise und der Sprechrhythmus (laut - leise, tief - hoch, las-
sig, korrekt, polternd, abgehackt oder auch melodisch) bilden das Repertoire
der stimmlichen Sprachméglichkeiten. Die Personlichkeit eines Menschen
wird auch ein Stiick weit in seinem Sprechverhalten ausgedriickt.

Denken Sie daran: Bei einer bildhaften Sprache ,,sehen” lhre Zuhorer
Sie auch mit den Ohren.

Die Hauptregeln der Stimmbildung
»Regel 1: Es ist wichtig, klar und sprechbezogen zu denken, denn jeder
Gedanke verdndert die Atmung, Stimmproduktion und Artikulation.

Regel 2: Eine aufrechte, aber wohl gespannte Korperhaltung ist
entscheidend.

Regel 3: Eine willkiirliche, flieflende Atmung und die entsprechende
Steuerung der Atmung beziiglich der Sinnpausen bestimmen den
Redefluss.

Regel 4: Bewusstes Horen auf die Klangqualitat der Stimme, damit sich
ein resonanzreicher Klang entwickelt.

Regel 5: Eindeutiges und dadurch voneinander unterscheidbares Bil-
den der Vokale und Konsonanten.

Regel 6: Kehlkopf und Rachen sind entspannt.

Regel 7: Kiefer und Zunge werden gelockert und sorgen so fiir eine
deutliche Artikulation.

Regel 8: Das Zusammenspiel von Stimmerzeugung und Artikulation
wird trainiert.”

Siehe Kutscher (2011, S. 22)

Vergessen Sie nicht: ,Der Ton macht die Musik® Versuchen Sie also die ge-
samte Tonleiter zu beherrschen, den richtigen Ton zu der jeweiligen Situation
zu finden und das ,Orchester” zu fiithren. Setzen Sie gezielt und sicher Thre
Stimme ein. Reden Sie nicht hektisch, sondern langsam, damit man Thnen gut
folgen kann. Machen Sie Sprechpausen und senken Thre Stimme am Ende von
Sitzen, damit Sie gezielt ausatmen konnen und der Zuhorer Gelegenheit hat,
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Thnen zu antworten. Ob am Telefon oder am Verhandlungstisch, Thre Kommu-
nikations- und Verhandlungsqualitat gewinnt dadurch. Sich so mit Thnen zu
unterhalten, ist angenehm und macht Freude.

Driicken Sie sich konstruktiv aus und formulieren Sie Thre Worte positiv.
Achten Sie darauf, dass Ihr Gesprachspartner Ihren Worten folgen kann. Wenn
Sie merken, dass Sie ihn verlieren, versuchen Sie ihn wieder zu sich zu holen.

2.2.2 Atmung

Aus einem eingefallenen, fast leeren Gefaf3 fliefSt nur wenig Wein. Diese Meta-
pher gilt auch fiir die Machtigkeit bzw. Diirftigkeit der Sprache. Wenn Phona-
tion, Artikulation und Ventilation nicht harmonisieren, funktionieren Stimme
und Sprache auch nicht optimal. Die Atmung, die Ventilation wird benétigt,
um die Stimme zu tragen und Laute zu bilden. Fiir erfolgreiches Sprechen ist
die richtige Atmung die Grundvoraussetzung. Und iiber die Qualitét der Spra-
che entscheiden auch die genaue Artikulation und richtige Aussprache mit.
Also, fiillen Sie Thre Gefaf3e, Ihre Lungen, Ihren Brustkorb und Bauch, ordent-
lich mit Sauerstoff - idealerweise in freier Natur — um gute Voraussetzungen
tiir gutes Sprechen zu schaffen. Vergessen Sie aber zwischendurch das bewusste
Ausatmen nicht und genieflen Sie die Ruhe und Kraft, die Sie danach spiiren.

Wenn Sie etwas mehr Zeit zur Verfiigung haben (manchmal muss man sie
sich einfach nehmen), versuchen Sie doch mal folgende Ubung zur Entspan-
nung.

Suchen Sie sich einen Ort, an dem Sie nicht gestért werden. Das kann in der
freien Natur (Wald, See, Meeresstrand, Terrasse, Balkon) sein oder auch ein
Zimmer, in dem Sie das Fenster 6ffnen. Setzen Sie sich in aufrechter Position
hin und sorgen Sie dafiir, dass Sie sich irgendwo anlehnen kénnen. Alternativ
geht es auch im sogenannten ,,Schneidersitz*

Dann schliefSen Sie die Augen und versuchen sich von Gedanken, die Sie
belasten, zu 16sen. Denken Sie an schéne Dinge wie Meeresrauschen, den Duft
von Blumen und Pflanzen oder positive Erlebnisse. Atmen Sie dabei langsam
und tief durch die Nase ein, bis Brustkorb und Bauch (Zwerchfell) sich ausdeh-
nen. Dann atmen sie langsam aus. Verstirken Sie das Empfinden, indem Sie
eine Hand auf Thren Bauch legen und die Bewegungen wihrend des Ein- und
Ausatmens spiiren. Danach zéhlen Sie langsam beim Einatmen bis drei, halten
den Atem an und zdhlen dabei wieder bis drei. Wenn Sie danach ausatmen,
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zéhlen Sie wieder bis drei. Diese Ubung kénnen Sie mehrmals wiederholen.
Danach 6ffnen sie die Augen wieder und atmen in Threm normalen Rhythmus.
Sie werden feststellen, dass Sie entspannt sind und sich frischer fithlen. Wenn
Sie die Intensitit der Ubung steigern wollen, zihlen Sie jeweils bis sechs.

Falls Sie sich fragen sollten, was bringt mir das? Hierzu eine leichte Ant-
wort: Sie schaffen die Basis fiir besseres Sprechen, ohne mitten in Thren Aus-
tithrungen ,,nach Luft schnappen® zu miissen, um den angefangenen Satz zu
Ende bringen zu konnen. Und nicht zuletzt klingen Sie mit mehr ,Tiefe®, nicht
»flachatmig® und wirken entspannter und souverdner auf Ihren Gespréchs-
partner. Ruhe und Entspannung fithren dazu, dass sich Thre Stimme frei aus-
breiten kann. Thre Gedanken konnen sich frei entfalten und Ihre Stimme ist in
der Lage klang- und kraftvoll zu flielen. Den letzten Schliff gibt Thnen, wenn
Sie Lust auf mehr bekommen haben, ein Stimmtrainingsprogramm.

2.2.3 Aktives Zuhoren

Beispiel: Aktives Zuhéren

»Was die kleine Momo konnte wie kein anderer, das war: Zuhdren. Das ist
doch nichts Besonderes, wird nun vielleicht mancher Leser sagen, zuhoren
kann doch jeder. Aber das ist ein Irrtum. Wirklich zuhéren kénnen nur ganz
wenige Menschen. Und so wie Momo sich aufs Zuhoren verstand, war es
ganz und gar einmalig.

Momo konnte so zuhéren, dafy dummen Leuten plotzlich sehr gescheite
Gedanken kamen. Nicht etwa, weil sie etwas sagte oder fragte, was den an-
deren auf solche Gedanken brachte, nein, sie saf$ nur da und horte einfach
zu, mit aller Aufmerksamkeit und aller Anteilnahme. Dabei schaute sie den
anderen mit ihren grofSen, dunklen Augen an, und der Betreffende fiihlte,
wie in ihm auf einmal Gedanken auftauchten, von denen er nie geahnt hat-
te, daf$ sie in ihm steckten® (Michael Ende: Momo. Thienemanns, Stuttgart
1973, 171, in: M. Pabst-Weinschenk, Grundlagen der Sprechwissenschaft
und Sprecherziehung, Miinchen 2004, S. 57

Nun, durch diesen kleinen Auszug wird deutlich, dass richtiges und aktives
Zuhoren ein wichtiges Element der Gesprachsfiihrung ist. Aktives Zuhoren
bedeutet auch, mit aller Aufmerksamkeit und Anteilnahme beim Erzdhlenden
dabei zu sein. Sich ihm ganz zu widmen. Man spricht dann auch vom ,,Horver-
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stehen®, welches neben dem ,,Sprechdenken” die grundlegenden Fahigkeiten
zur ,miindlichen Kommunikation® darstellt. Zwischen Gesprachspartnern be-
steht wihrend der Zeit des Zuhorens iiblicherweise ein Blickkontakt in Hohe
von ca. 70 %. Dagegen macht wihrend der Zeit des Sprechens der Blickkontakt
nur ca. 40 % aus.

Wenn Thnen die Frage gestellt wird: ,,Sind Sie ein guter Zuhorer?®, werden
Sie sicherlich wie die meisten Menschen mit ,,Ja“ antworten. Ist das aber wirk-
lich so? Oft horen wir nur solange unserem Gespréachspartner zu, bis wir selbst
eine Moglichkeit finden, etwas zu duflern. Das kann daran liegen, dass unser
Gegeniiber Inhalte vermittelt, die uns nicht so sehr interessieren, die wir viel-
leicht schon kennen. Oder aber auch, dass er mit einer Stimme spricht, die mit
der Zeit monoton und langweilig wirkt. Vielleicht ,,nuschelt er, macht wéh-
rend des Sprechens keine Pausen, hort sich selbst gern reden. Auf Signale, wie
wir uns dabei fithlen, die wir ihm mit unserer Kérpersprache senden, reagiert
er nicht.

Auch wir als Zuhorer sind nicht immer aufmerksam, nicht immer bei der
Sache. Wir werden durch Auflerlichkeiten abgelenkt: ein Vogel fliegt am Fens-
ter vorbei, das Telefon klingelt, wir beschéftigen uns mehr mit dem Erschei-
nungsbild unseres Gesprachspartners als mit dem, was er sagt. Wir denken
bereits nach den ersten Sitzen des Gesprichspartners zu wissen, was noch
kommt und schalten ab. Vielleicht sind wir in Gedanken aber auch noch mit
der Losung von dienstlichen oder privaten Problemen beschiftigt, die uns
nicht loslassen und einen grofien Teil unserer Aufmerksamkeit fiir unseren
Partner stehlen.

Wie konnen wir aber die Ausgangssituation fiir gutes Zuhoren verbessern?
Zuerst einmal miissen wir akzeptieren, dass jeder Mensch, in seiner Art sich zu
auflern, verschieden ist. Wir miissen unserem Gegeniiber also die Moglichkeit
geben, sich so zu verhalten, dass er authentisch sein Anliegen darlegen kann.
Dazu gehort auch, ihn als gleichwertigen Menschen - auch wenn er von unse-
ren Vorstellungen abweichen sollte - wahrzunehmen und wertzuschéatzen.

Dann setzen wir voraus, dass unser Gegeniiber uns wichtige und interes-
sante Dinge zu sagen hat. Sollte es Verstandigungs- bzw. Horprobleme geben,
fragen Sie hoflich nach, was gemeint war. Benutzen Sie Fiillworter wie: ach ja,
so so, mhm, ja, genau, genau so, wirklich, ehrlich, um Threm Gesprachspartner
zu signalisieren, dass Sie prasent sind (besonders bei Telefonverhandlungen ist
dies wichtig, da Ihr Telefonpartner nicht sehen kann, ob Sie ihm folgen konnen
oder wollen). Auch nonverbale Reaktionen wie: Kopfnicken, Augeneinsatz,
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