V.I.LE.L"_

(—(;aching + Training

Coaching-Letter
seit 2003

Nr. 55, Dezember 2007

Thema:

/

ERFOLGREICHE KOMMUNIKATION...
...nicht nur im Coaching

INHALT:

Empfangerorientierte Kommunikation
Kommunikation und innere Einstellung
Das Gewinner-Gewinner-Modell

Ein Gedicht, ein Gedicht!

Frohe Weihnachten!

Zu guter Letzt...




2 V.I.LE.L
/—C;aching + Training

Empfangerorientierte Kommunikation

Von Jorn Ehrlich

Nicht erst seit Friedemann Schulz von Thun steht fest, dass in jedem Kommunikations-
prozess zwangslaufig wichtige Informationen nur unzureichend gesendet und auf der
anderen Seite zwangslaufig nicht ,richtig” empfangen werden konnen. Eine Vielzahl der
gesendeten Informationen wird vom Empfanger schlicht nur teilweise oder verzerrt
verstanden. Deshalb gilt in jedem Gesprach das Prinzip der empfangerorientierten
Kommunikation.

Im Berufsleben ist die Annahme immer noch weit verbreitet, dass Missverstandnisse
lediglich ein Problem des Empfangers darstellen. Gerade ,alte Hasen®” mit jahrelanger
Berufserfahrung neigen zu der Annahme, dass der Sachverhalt doch klar und eindeutig
vermittelt worden sei. Diese Routiniers sind mit den Arbeitsablaufen und den internen
Regeln so gut vertraut, dass sie unbewusst annehmen, weniger erfahrene Kollegen, neue
Mitarbeiter oder die Kunden hatten den selben Erfahrungshorizont. ,lch habe es ihr/ihm
schon tausendmal gesagt und sie/er hat es immer noch nicht verstanden!” So einen Satz
bekommt man aus ihrem Mund des Ofteren zu horen. Dabei vergessen diese Profis sehr oft,
dass sie ihre Information vielleicht schon tausendmal auf dieselbe Weise gesendet haben!

Speziell beim Delegieren von Aufgaben setzen viele Menschen stillschweigend voraus, der
Andere ,wirde schon wissen was gemeint ist.” Dem ist jedoch meistens nicht so.
Unfahigkeit, Motivationslosigkeit und Inkompetenz der Kollegen, Kunden oder Besucher
sind sehr haufig auf die mangelnde Bereitschaft des ,Senders® zuruckzufiihren, sich fir
den Anderen die notige Zeit zu nehmen, um ihm ausfuhrlich zu erklaren, was genau das
eigene Anliegen ist. Deshalb wird ein empfangerorientierter Kommunikator zuerst das
eigene Verhalten hinterfragen, bevor er die Ursachen beim Gegenliber sucht.

In der Kommunikation zahlen nicht die beabsichtigten, sondern die tatsachlich erzielten
Resultate! Wenn sich lhre Kollegen oder lhr Chef nicht so verhalten, wie Sie es sich
wunschen, dann andern Sie |hr eigenes Gesprachsverhalten. Der Wert Ihrer Kommunikation
ergibt sich daraus, wie |Ihr Gesprachspartner auf Ihre Botschaften reagiert. Entscheidend
flr den Erfolg Ihrer Kommunikation ist nicht die Absicht, die Sie verfolgen, wenn Sie eine
Nachricht an lhren Gesprachspartner senden. Entscheidend ist auch nicht lhr Bemiihen, die
richtigen Worte zu wahlen. Es geht nicht darum, dass Sie Recht haben oder die Wahrheit
sagen. Entscheidend fur den Erfolg ist, wie die Botschaft beim Empfanger der Nachricht
ankommt und wie dieser darauf reagiert.

Es sind haufig Kleinigkeiten, die einen Kommunikationsprozess in erfolgreiche Bahnen
lenken. Ein freundlicher Unterton in der Stimme, eine veranderte Geste oder ein Lacheln
zum richtigen Zeitpunkt konnen einem festgefahrenen Gesprach neue Impulse verleihen.

Wer bewusst auf die nachfolgend genannten Aspekte achtet, erhoht die Wahrscheinlichkeit
einer echten Verstandigung und sorgt dafiir, Gesprachsziele im Sinne des Gewinner-
Gewinner-Modells zu erreichen:
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/Kennzeichen empfangerorientierter Kommunikation: \

* Eine gute Gesprachsvorbereitung.

* Der Einsatz der Fragetechnik um Missverstandnisse zu klaren und zusatzliche
Informationen einzuholen.

Die Fahigkeit, aufmerksam zuzuhoren.

Der Mut, sich anders zu verhalten, wenn man auf die gewohnte Weise sein Ziel nicht
erreicht.

Das Bestreben, einen guten, offenen Kontakt zum Gesprachspartner aufzubauen.

Die Bereitschaft, den Anderen zu loben und ihm konstruktive Ruckmeldung zu geben.

Rhetorisches Know-how, um eine Botschaft attraktiv und flir den Anderen verstandlich
zu Ubermitteln.

* Eine sensible Wahrnehmung fiir unterschwellig gesendete Botschaften (Mimik, Gestik,
Tonfall, ...), um sein eigenes Verhalten darauf abzustimmen.

* Die Fahigkeit, sich in die Wirklichkeit des Gesprachpartners einzufiihlen. /

Tipps fiir eine gute Beziehungsebene:

% Senden Sie positive Signale.

% Berucksichtigen Sie in lhrer Argumentation auch den Standpunkt lhres
Gesprachpartners.

Flihlen Sie sich in die Realitat des Anderen ein.

Geben Sie positives Feedback.

Senden Sie Signale der Freundlichkeit (Lacheln, freundlicher Blickkontakt).
Erwecken Sie Vertrauen durch eine offene Korpersprache.

Zeigen Sie Verstandnis fur die Probleme des Anderen.

Lassen Sie den Partner ausreden und horen sie aktiv zu.

Zeigen Sie ehrliches Interesse an der Person des Anderen.

P b PP

Wenn sich die Gelegenheit bietet, sagen Sie offen, wie Sie bestimmte Aussagen
verstanden haben.

P

Betonen Sie Gemeinsamkeiten, das verbindet.

L)

Lernen Sie, die Erwartungshaltung lhres Gesprachpartners erkennen, anerkennen und
darauf einzugehen.

Loben Sie Ihre Kollegen flir lhre guten Leistungen. (Auch fir die kleinen Dinge!)
Akzeptieren Sie es, wenn Menschen Fehler machen.

Vermeiden Sie es, Witze auf Kosten Dritter zu machen.

P P

Kampfen Sie nicht um jede Kleinigkeit. Zeigen Sie sich grofRziigig.
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Kommunikation und innere Einstellung

Innere Einstellungen sind die mentalen Wurzeln der Kommunikation. Wenn Sie in der
Lage sind, lhre inneren Einstellungen bewusst auszurichten, entstehen nutzliche
Wahrnehmungsfilter. Diese Filter helfen lhnen, eine konstruktive Herangehensweise
zu gewabhrleisten und wahrend lhrer Gesprachsfuhrung uUberzeugend zu wirken. Die

folgende Auflistung zeigt Ihnen einige Beispiele fir innere Einstellungen, die Sie durch

aktives Uben zu niitzlichen Wahrnehmungsfiltern entwickeln kénnen:

p
>

Gewinner-Gewinner-Modell:

»Welche L6sung wére denkbar, um eine optimale
Synthese aller beteiligten Interessen zu erméglichen?”

Beziehungs-Ebene:
»,In Kleinigkeiten groBzlgig sein und in wichtigen
Angelegenheiten konsequent Ziele verfolgen!®

Werte-Bewusstsein:

,Im Vergleich womit?“
~Welcher Bewertungs-MafBstab ist hier angemessen?“

Reframing:

»Welcher Vorteil kbnnte darin verborgen sein?“
»Was ist gut daran?“
»Welche positive Absicht kénnte dahinter stehen?“

Kreative Kommunikation:

»Welche Fragen kénnten wie beantwortet werden,
um alle bendétigten Informationen zu gewinnen?

~
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Das Gewinner-Gewinner-Modell

Erfolgreiche Kommunikation wurzelt in dem Wunsch, fur beide Seiten Vorteile zu erzielen.
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Kreative Ziel-Kombination

Die relevante Wirklichkeit aller Beteiligten wird durch gezielte Fragen genau
erforscht. Die Kenntnis der jeweiligen Bedurfnisse, Wiinsche und Ziele dient als
kreative Grundlage, um einen fir alle Beteiligten optimalen Zukunftsentwurf zu
entwickeln. In den meisten Fallen kann dieser Entwurf als Gewinner-Gewinner-Modell
realisiert werden.

1) Was mochte der andere?

2) Was mochte ich?

3) Wie konnte eine kreative Kombination unsere Ziele aussehen?
4) Welche Vorteile bringen uns die Ideen des anderen?

5) Welche Vorteile erhalte ich, wenn ich mit der anderen Seite kooperiere?

6) Was konnten wir uns noch anbieten, um uns zu motivieren?

- /
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Ein Gedicht, ein Gedicht!

Hut ab vor diesem kreativen Seminarfeedback: Die folgenden Zeilen wurden von einem
Teilnehmer der diesjdhrigen NLP-Business-Special-Ausbildung in Bad Sulza, Thiiringen,
verfasst. Dort, bei unserem Kooperationspartner , NLP-Sommerakademie®, leiten neben
Jorn Ehrlich auch weitere Ausbilder von V.I.E.L Coaching + Training einige der jeden
Sommer angebotenen Coaching- und NLP-Intensivseminare.

1.

Ein Mensch steht plotzlich im Biiro
Und weiB, es geht nicht weiter so:
Er ist oft mide schon am Morgen,
Er macht sich standig groBe Sorgen,
Er rennt sich stets die Hacken ab,
Er hat sein ganzes Leben satt!

2.

Der Mensch ist ganzlich durchfrustriert
Und fuhlt sich vollig irritiert.

Keiner erkennt den tollen Typ,

Den er ja in sich selber sieht.

Und er beschlieBt in seinem Weh,

Ich buche jetzt mal NLP.

3.

Der Mensch surft sich durchs Internet,
Sucht alle Quellen ab im Set:

Ganz plotzlich springt ihn jemand an
Und er spurt gleich: das ist dein Mann.
Jorn Ehrlich - der Name ist schon toll
Und dieses Lacheln: wirdevoll.

4.

Gedacht - getan: es wird gebucht,
Das Institut ist ausgesucht.

Dem Chef wird nur noch mitgeteilt:
Die Seele klemmt - die Sache eilt.
Ins Auto rein und ab nach Osten,
Jetzt kriegt das Dasein neue Pfosten.
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5.

Als er dann in der Gruppe steht,

Da spurt er prompt - es ist zu spat!
Gleich soll er sagen, was ihn trieb,
Warum er nicht zu Hause blieb.

Und so viel Augen, so viel Ohren,

Er fuhlt sich seelisch glatt geschoren.

6.

Nach ein paar Tagen aber dann,

Da ist er vollig angetan.

Denn Jorn fuhrt alle mit Bravour!
Von Spannung wirklich keine Spur.
Die Gruppe kennt nun sein Problem
Und er fuhlt sich ganz angenehm.

7.

Die Seele frei, den Blick geschult,

Er auch die Theorie abspult.
Time-Line und Antreiber-Modell,

sind schon parat, erklar’n sich schnell.
Doch dann erkennt er in der Pause,
Wie trag’ ich alles das nach Hause?

8.

Ich brauche einen guten Satz,

Der kriegt dann einen festen Platz.

Und wenn’s an Leib und Herzen driickt,
Dann wird da ganz schnell draufgeblickt.
Was wir gelernt hier, lieber Jorn,

Das sollst du nun von Jedem hor’n.

9.

Und klemmt es mal in deiner Truppe,
Dann denk zurick an diese Gruppe.
Wenn Job und Kind dir mal zuviel,

Dann geh’ in Trance - wir sind dein Ziel.
Beam dich zurlck in diese Stunde,
Nimm geistig Platz in unserer Runde!

ifi
m
V.1.E.L Coaching + Training Elbberg 1 22767 Hamburg www.viel-coaching.de Tel 040-85 41 87 97




8 V.I.LE.L'_

/—CZaching + Training

V.l.E.L wiinscht allen Lesern des Coaching-Letters eine
frohe Weihnachtszeit und ein gliickliches neues Jahr!
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Und zu guter Letzt
- ebenfalls passend zur Weihnachtszeit -
hier noch ein Beitrag zum Thema...

WUNSCHE

Wunsche zu haben ist sehr wichtig und zwar wegen der vielen arbeitslosen Zufalle,
die drauBen in der Welt herumirren und nicht wissen, was sie tun sollen.

Wenn man einen Wunsch in die Welt hinausschickt, dann begegner er vielleicht
einem Zufall und sagt, ,,Konntest du nicht mitkommen, ich kenne da jemanden, der
konnte dich gut gebrauchen®. Wenn die beiden dann zuruckkommen sagen Sie
vielleicht: ,Das kann doch kein Zufall sein - das ist Fugung!* Und das stimmt.

Wenn man keinen Wunsch ausschickt, dann kommt irgendein Zufall dahergelaufen,
der gerade nix zu tun hat. Und da er nicht weill, was du mochtest, vergreift er sich
und du sagst vielleicht: ,,So ein bloder Zufall!* Das war’ aber nicht nett, er kann
doch nichts dafdur...

Herausgeber: V.1.E.L® Coaching + Training
Ehrlich, Fiolka, Hartung, Riickerl GbR
Redaktion: Ulrich Tormin (V.i.S.d.P.)
ifi
m
WV.1.E.L Coaching + Training Elbberg 1 22767 Hamburg www.viel-coaching.de Tel 040-85 41 87 97




