Grundlagen der Kommunikation

DIOSKUR

Materialien zur Betriebswirtschaft

. Kommunizieren

. Gesprichs-
situationen

. Visualisieren
. Prasentieren

. Moderieren
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Kommunizieren, Prasentieren, Moderieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor

Gliederung

. Kommunizieren 1 Kommunizieren
Gesprichs- Kommunikationsmodelle, verbale und nonverbale Kommuni-
situationen kation, Kommunizieren und Argumentieren

o VB 2 Betriebliche Gesprichssituationen
Konfliktmanagement und Mediation, Bewerbungsgesprache,
Mitarbeitergesprache, Verkaufsgesprache

. Prasentieren

. Moderieren

3 Visualisieren
Sehen und Wahrnehmen, Formen und Muster, Farbwirkungen,
Gestaltungselemente

4 Priasentieren
Zielsetzung, Vorbereitung, Umsetzung, Medieneinsatz

5 Moderieren
Zielsetzung, Vorbereitung, Umsetzung, Medieneinsatz
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Literatur

- Kommunizieren Schulz von Thun, Friedemann:

. Miteinander reden 1 bis 3
. Gesprichs-

situationen

Seifert, Josef:
- Visualisieren Visualisieren, Prasentieren, Moderieren

. Prasentieren

Fisher / Ury / Patton:
. Moderieren Das Harvard-Konzept
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Download unter www.dioskur.de

. Kommunizieren

. Gesprichs-
situationen

DIOSKUR

zur Betr

. Visualisieren

. Prasentieren Herzlich willkommen bei Dioskur.de

Auf den folgenden Seiten finden Sie Informationen, Materialien und Ubungen zu meinen

. Moderieren

Vorlesungen und Verai

ltungen sowie Ausziige aus einigen Trainigsmaterialien.

Alle Unterlagen werden regelmaBig erganzt und angepasst. Zu den jeweiligen Themengebieten

habe ich fur Sie eine Auswahl aus meinem aktuellen Trainingsprogramm zusammengestellt.

Alle Materialien stehen Ihnen selbstverstandlich frei zur Verfiigung - also ... bitte bedienen Sie sich

Viele Grile

Volker Castor
Diplom-Betriebswirt (FH), Bankfachwirt
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Kommunizieren

. Kommunizieren + Kommunikationsmodelle

- Gesprichs- » verbale und nonverbale’ Kommunikation
situationen

S + Kommunizieren und-Argumentieren
. Visualisieren
. Prasentieren

. Moderieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor

S-K-E - Modell

1. Kommunizieren

Kommunikations-

modelle Kanal Empfanger

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Unter erfolgreicher Kommunikation ist im Modell die korrekte
Informationsubermittiung von einem Sender Uber einen
Kanal zum Empfanger zu verstehen.

Grundlagen
Kommunikation
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S-K-E - Modell

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Sender und Empfanger
mussen den gleichen Code
verwenden.

Grundlagen
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S-K-E - Modell

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

,Fachchinesisch“ vermeiden!
Ziel: Einfachheit und Verstandlichkeit.

Grundlagen
Kommunikation
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Eisbergmodell

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

Sachebene

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Die Sachinformationen sind vermischt oder beeinflusst
durch die Beziehungsebene der Kommunikationspartner.

Grundlagen (Freud, Birkenbihl)

Kommunikation Volker Castor
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Eisbergmodell

1. Kommunizieren
Zusammenspiel von Sach- und Beziehungsebene:

Kommunikations- L . . .

modelle In der Kommunikation wird eine Wirkung
hauptsachlich auf der Beziehungsebene erreicht.
verbale und

nonverbale . . . . .
Kommunikation Die Beziehungsebene lésst sich nicht abschalten!

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Die vier Seiten einer Nachricht

Empfanger

Volker Castor

12
Die vier Seiten einer Nachricht

Sachinhalt

Nachricht Empfanger

Appell

Selbstoffen-
barung

Beziehung

Friedemann Schulz von Thun:
Der Sender Ubermittelt (absichtlich oder unbeabsichtigt)
immer mehrere Botschaften gleichzeitig.

Volker Castor
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Die vier Seiten einer Nachricht

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Beispiel / Quelle: Schulz von Thun

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Die vier Seiten einer Nachricht

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Beispiel / Quelle: Schulz von Thun

Grundlagen
Kommunikation
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Die vier Seiten einer Nachricht

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und N

nonverbale
Kommunikation Sachinhalt

Kommunizieren Selbstoffen-
und Argumentieren barung

Appell

Beziehung

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Transaktionsanalyse

1. Kommunizieren Eltern-Ich Schliisselbegriffe
- farsorglich - immer
Kommunikations- - kritisch-autoritar - niemals
modelle
verbale und
nonverbale Erwachsenen-Ich Schliisselbegriffe
Kommunikation - wer? - wie?
Kommunizieren - was? - wann?
und Argumentieren
Kind-Ich Schliisselbegriffe
- natdrlich-verspielt - darum

- angepasst-angstlich
- rebellisch-trotzig

Grundlagen
Kommunikation

Volker Castor
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Transaktionsanalyse

1. Kommunizieren i
Parallele Transaktion

»

<

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale Parallele

Kommunikation Transaktion

Kommunizieren
und Argumentieren

@O®

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor

18
Transaktionsanalyse

1. Kommunizieren

Gekreuzte
Kommunikations- Transaktion
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

@O®

Grundlagen
Kommunikation
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19
Transaktionsanalyse

1. Kommunizieren

Gekreuzte
Kommunikations- Transaktion
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Der Mensch bedient sich zweier Sprachen:
Kommunikations-

modelle - der gesprochenen, verbalen Sprache (hérbar) und

verbale und ]
nonverbale - der Kérpersprache, bzw. nonverbalen Sprache (sichtbar).
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren
Die Korpersprache

Kommunikations- - ersetzt die gesprochene Sprache (Kopfschitteln, deuten)

dell
oSS - unterstreicht sie (Faust auf dem Tisch, streicheln, Zeigefinger)
verbale und
nonverbale
Kommunikation - signalisiert die innere Einstellung

- veréndert sie (fragende Mimik, Drehen der Hand)

Kommunizieren - betont die Beziehung zu dem Partner
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Mimik, Gestik, Blickverhalten

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Kérper im Raum
- Kérperhaltung

Hande und Arme

- Gesten

Grundlagen
Kommunikation
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Distanzzonen in der Natur (Fluchtdistanz)

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Distanzzonen im Alltag

Grundlagen
Kommunikation
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Nonverbale Kommunikation

Die individuellen Distanzzonen
differieren sowohl nach Kultur-
kreis (in Mitteleuropa sind sie
gréRer als in Stdeuropa)

als auch nach persénlicher
Pragung (bei introvertierten
Menschen sind sie gréfer als
bei extrovertierten Menschen).

Distanzzonen nach nach R. H. Ruhleder

Volker Castor

28
Nonverbale Kommunikation: Distanzzonen

Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

CLCULTIEEEEE  Zusammenspiel verbaler und nonverbaler Signale

Kommunikations- - Beide Botschaften entsprechen und verstarken sich
modelle gegenseitig.

verbale und . . .

e - Die Botschaften passen nicht zueinander und
Kommunikation neutralisieren sich gegenseitig.

Kommunizieren

T e e | Die Botschaften widersprechen sich und wirken

unglaubwirdig.

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen

A ) Beispiel / Quelle: Samy Molcho
Kommunikation

Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Beispiel / Quelle: Samy Molcho
Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Nonverbale Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

Beispiel / Quelle: Samy Molcho Volker Castor
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Kommunikationssperren sind Formulierungen, die oft ,gut
gemeint* sind, doch sie blockieren den Kommunikations-
fluss und beeinflussen das Gesprach mehrheitlich negativ.

Grundlagen
Kommunikation
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Kommunikationssperren

1. Kommunizieren - Kritisieren, Vorwirfe machen
- Beschamen, lacherlich machen

Kommunikations-
modelle

- Zustimmen, ,mir-auch”

- Diagnostizieren, analysieren
verbale und

nonverbale - Befehlen, anweisen
Kommunikation

- Drohen, warnen, versprechen
Kommunizieren - Moralisieren, predigen

und Argumentieren )

- Ausfragen, hinterfragen

- Rat geben, Vorschlage machen
- Ablenken, verharmlosen

- Lehren, dozieren

Grundlagen

Kommunikation Volker Castor
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Turoffner: Kommunikationssperren auflosen

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Turoffner sind eine
Kombination einiger
Kommunikationstechniken:

Kommunizieren
und Argumentieren

1. Aktives Zuhéren
2. Feedback geben und empfangen
3. Ich-Botschaften senden

Grundlagen
Kommunikation

Volker Castor
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Kommunikationssperren auflosen

Sie konnte so zuhbren, dass ratlose oder un-
entschlossene Leute auf einmal ganz genau
wussten, was sie wollten.

Oder dass Schiichterne sich plétzlich frei und
mutig fuhlten.

Oder dass Unglickliche und Bedrtickte zuver-
sichtlich und froh wurden.

Michael Ende: Momo

Volker Castor
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Kommunikationssperren auflosen

Aktives Zuhéren

- volle Aufmerksamkeit

- ausreichend Zeit

- keine Erganzungen

- vorsichtige Interpretation

Volker Castor

www.dioskur.de
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

Kommunikationssperren auflosen

Feedback sollte ...

- konstruktiv

- beschreibend

- konkret

- subjektiv

- nicht nur negativ sein

Ll

Volker Castor

Kommunikationssperren auflosen

Ich-Botschaften senden

Wenn Sie das Geflihl haben, dass Ilhre Wahr-
nehmungen annahernd zutreffen und der Sender
fur aktives Zuhéren empfanglich ist:

- Sie haben das Gefihl, ...

- Vion lhrem Standpunkt aus...

- Es scheint mir, dass ...

- Aus lhrer Perspektive ...

- Sie denken, dass ...

- Geféllt Ihnen die Idee ...

- Ich glaube zu verstehen, dass Sie ...
- Ich frage mich, ob ...

42

Volker Castor

www.dioskur.de




Grundlagen der Kommunikation

Manipulation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Blockadestrategie
- aktiv
- passiv

Durchsetzungsstrategie
- Uberzeugungsorientiert
- Nicht Uberzeugungsorientiert

Volker Castor

Manipulation

1. Kommunizieren

Kommunikations-

modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation
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Sabotage
- im Gespréach
- nach dem Gespréach

Volker Castor

www.dioskur.de
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1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

1. Kommunizieren

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Grundlagen
Kommunikation

Manipulationen abwehren

- Nachfragen

- Versachlichen (,Prazisierungstrichter”)
- Ignorieren (und weitermachen)

- Dumm stellen (,Band zurickspulen)

- Wiederholen (,Schallplatte mit Sprung®)
- Perspektive wechseln

- Unterbrechen (aus der Situation treten)
- Abbrechen

45

Volker Castor

Verhandeln und Probleme I6sen

Harvard-Konzept: Zur Erreichung einer zielgerichteten Problem-
I6sung durch sachgerechtes, problembewusstes Verhandeln,
werden vier Handlungsmaximen vorgeschlagen:

* Menschen: Menschen und Probleme getrennt voneinander
behandeln! (Menschen sind beeinflusst durch ihre Vorstellun-
gen, Emotionen und die Art der Kommunikation).

* Interessen: Nicht Positionen, sondern Interessen in den Mittel-
punkt stellen! (Ein Streit um Positionen fuhrt zu Verh&rtungen
und férdert extreme Ausgangspositionen - feilschen®).

* Mdglichkeiten: Vor der Entscheidung verschiedene Wahl-
mdglichkeiten prufen! (Entscheidungsalternativen zu beider-
seitigen Nutzen entwickeln -  ,win-win-Situationen®).

* Kriterien: Das Ergebnis auf objektiven Entscheidungsprin-
zipien aufbauen! (Anwendung neutraler Beurteilungskriterien).

46
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Verhandeln und Probleme I6sen

2. Schritt:

Analyse
Diagnostizieren
Sie das Problem,
Kategorisieren Sie die
Symptome und listen Sie

mdgliche Ursachen auf.

1. Kommunizieren

3. Schritt:
Vorgehen
Was kénnten
mdgliche Strategien
oder Rezepte sein?
Welche Abhilfen sind

denkbar? Was folgt
A dann daraus?
1. Schritt: Problem v
Was ist verkehrt?

Kommunikations-
modelle

verbale und
nonverbale
Kommunikation

Kommunizieren
und Argumentieren

Welches sind die 4. Schritt: Ideen zur
Symptome? Durchfiihrung
Welche Tatsachen Was kénnte getan wer-

stehen einer den? Entwickeln Sie
Lésung im einzelne Schritte
Wege? zur Umsetzung.

Grundlagen

Kommunikation Suche nach Entscheidungsméglichkeiten

Volker Castor
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Kommunizieren

. Kommunizieren /
+ Kommunikationsmodelle
. Gesprichs-

situationen

e + verbale und nonverbale Kommunikation v
. Visualisieren

- Prasentieren . Kommunizieren und Argumentieren ¥’

. Moderieren

Grundlagen
Kommunikation
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