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Kommunikation

Definition

Innerhalb des Prozesses der interaktionalen
Kommunikation uiibermitteln zwei oder mehrere
koordinierte und wechselseitig kontingent
interagierende Akteure im Rahmen zielgerichteter
erhaltenssequenzen Informationen durch
nkomplexe in verschiedenen

gskanale.




Kommunikation

Erklarung der Definitio

eKoordiniert: Gewahrleistung der Aufmerksamkeit seite
Gegeniibers

eWechselseitig kontingent: Reaktion und Gegenreaktion

eZielgerichtete Verhaltenssequenzen: Bewusste oder unbewusste
ausgesendete Zeichen

ormation: Grad der Ungewissheit des Zustandes oder
Gegenstandes vermindern

xe: Ubertragung von Zeichen auf simultanen



Kommunikation
Allg. Modell

Umwelt
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Kommunikationstheorie nach Watzlawick

Axiom 1:

Axiom 2:

"Man kann nicht nicht kommunizieren."

"Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und
Beziehungsaspekt."

Axiom 3:

Axiom 4:

Axiom 5:

"Die Natur einer Beziehung ist durch die
Interpunktion der Kommunikationsablaufe
seitens der Partner bedingt."

"Menschliche Kommunikation bedient sich
digitaler und analoger Modalitéten."

"Zwischenmenschliche Kommunikations-
ablaufe sind entweder symmetrisch oder
komplementér, je nachdem, ob die Be-
ziehung zwischen den Partnern auf Gleich-
heit oder Unterschiedlichkeit beruht."

(nach: Watzlawick, P., Beavin, J.H., Jackson, D.D.: Menschliche Kommu-
nikation. Bern: Huber, 1969, 50-71)

Kommunikation
Axiome 1




Kommunikation
Axiome 2

Kongruente Kommunikation
Kongruent kommuniziert derjenige, der au
in sich stimmige Botschaften vermittelt

Inkongruente Kommunikation
Kanaldiskrepanzen, Doppelbotschaften

munikation
munizieren liber Kommunikation



Kommunikation

,<Anatomie einer Nachricht“ 2

Sachinhalt
Selbst-
Sender — Offen- Nachricht Appell ' Empfinger
barung
A
Beziehung

Feedback/neue Nachricht
(mit alle 4 Aspekten)



Nonverbale Kommunikation

wichtige Bereiche

o Korpereigenschaften (Korperform, Haarfarbe etc.
e Korperhaltung (Zugewandt, abgewandt, steif etc.)
o Korperbewegung (Kinesis)

e Raumverhalten (territoriales Verhalten), Nahe-Distanz-
Regulation

e Gestik: Embleme (kulturspezifische Zeichen), Illustratoren
(nicht-verbale Illustrierung der Sprache)

e Mimik

e Blickkontakt

ktausdruck (Uberlebesnotwendiger Signalausdruck:
Uberraschung, Gliick, Angst, Trauer, Zorn)

erhalten (Gegenseitige Stimulierung, Rituale, Tabus



Anfangsphase

Mittelphase

Schlussphase

= S

FJoining
pers. Vorstellung / Fkt.
Erwartungen Klient

Fragen Klient
Auftragsklarung

etc.)

= <

_Ziel des Gesprachs

[ Ausfiihrung Auftrag / Ziel

Arbeiten

Bsp.: Krisenintervention

Anamneseerhebung
,Probleme"” bearbeiten

= <

_Schmerzbewaltigung

Zusammenfassung
Schlussintervention

Hausaufgaben

Befindlichkeit Klient
Bem. / Fragen des Klienten

Organisatorisches

Rahmenbedingungen (Zeit, Geld,

Themen-, Fokus-, problemorient.

Gesprachsfiihrung
Struktur eines Gesprachs



Gesprachsfuhrung
Grundhaltung

Empathie (Einfliihlungsvermogen)

Wertschatzung

Offenheit

leben ernst nehmen



Gesprachsfuhrung

Zentrale Methoden

Fragetechnik: Einfache vs. komplexe, gesc

Aktives Zuhoren

Zusammenfassen (umschreibendes Zuhoren)

ufnehmen



Gesprachsfuhrung
Fragetechnik

Einfache Fragen: Klarheit fur Empfanger

Komplexe Fragen: Nur selten notig!

Geschlossene Fragen: Nur fiur einfache
Informationsgewinnung

Offene Fragen: Gut (va. am Anfang), narrativer Ansatz
Suggestive Fragen: Schlecht
Retorische Fragen: Schlecht, da Antwort schon selber gegeben

irkulare Fragen: Systemisches-interaktive Technik
~Wenn ihre Frau da ware, was wiirde sie sagen?"

he Fragen: Systemisches-interaktive Technik
mmen sie wiirden das dem Chef sagen, was wiirde dann



Gesprachsfuhrung

Aktives Zuhoren

Vorteile/Ziele:

e Begiinstigt Klima des Vertrauens und Verbundenheit
e Empatisch, wertschiatzend, offen

e Eingehen auf Empfindungen des Gegeniibers
e Gegeniber fiihlt sich verstanden

Technisch:

aufiges Signalisieren, das man zuhort: Nicken, “aha"“, “ja" ...
usammenfassungen

hervorheben: "Das klingt entmutigt", "Sie horen
los an"



Gesprachsfuhrung

Zusammenfassen (umschreibendes Zuhoren)

Vorteile/Ziele:

e Siganisieren, dass man Erzdahltes verstanden hat
e Strukturieren, ordnen

e Klarheit schaffen
e Missverstandnisse vermeiden

Technisch:

he ich sie richtig, dass ..."
jetzt verstanden, dass Sie ..."

e,was sie gesagt haben, zusammenfassen.™



Zusam Gesprachsfihrung
Gesprachsforderer

Kldaren, auf

In-Beziehung-se

Nachfragen

Weiterfiithren und Denkans

Wiinsche herausarbeiten

Gefiihle ansprechen

Ressourcenorientiert fragen



Warnen, d
Vorwiirfe ma
Bewerten

Herunterspielen

Nicht ernst nehmen, i
verspotten

Lebensweisheiten zum be
Von sich reden

Ursachen suchen, Hintergriinde
Ausfragen

Vorschldge und Losungen anbieten
Warum-Fragen

Agieren, Aktivismus

Gesprachsfihrung
Gesprachsstorer




Compliance

Strategien zur Verbesserung

o Auftrag_jkléirund K
e Gemeinsame Zielformulierung - Vertrag K
e Re-Assessment K
o Positives feedback (loben) K
e Integration in ADL (Pat. entscheidet) K
e Anpassung der Kommunikation an Pat. K
e Abschiedsphase Vorbereiten L
Antizipation zukiinftiger ,,Probleme" L
uld: Veranderungen brauchen Zeit L



