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Erschwerte Kommunikation in der heutigen Berufswelt und im

Privatleben

Die Kommunikation selbst ist fir die Menschen ein grundlegendes und auch ein duRerst
Lo . . L . . Informationsgesell-
schwieriges und komplexes Feld im menschlichen Miteinander. Vielen Menschen sind oft sl wingl e

schenmenschliche

nicht die wichtigsten Crundlagen ihrer eigenen Kommunikationshandlungen bewusst, o
Kommunikation

geschweige denn derer Auswirkungen auf ihre Gesprédchspartner.

In der heutigen Zeit befinde sicridie Gesellschaft in einem totalen Umbruch der gesamten
zwischenmenschlichen Koinmunil ationsbeziehungen und spricht bereits von einer Infor-

mationsgesellschaft. Was bedeutet diis im Einzelnen und vor allem fiir den Einzelnen?

Wird vor Augen gefiihrt, dass ein Mensch ' eute.innerhalb einer Stunde mehr Informatio-
nen bekommen kann, als dies einem Men:cheiivor 100 Jahren in seinem gesamten Leben
moglich gewesen ware, so ist das ein gewaltiger Faoischritt. Es stellt sich auch die Frage,
ob diese Informationsflut fiir den Einzelnen ibsrhaupt noch zu filtern, zu bewaltigen und

zu verarbeiten ist.

Zu dieser rasanten Entwicklung tragen neben der Ausweitung tracitorn2ller Informations-
Faktor Zeit
medien, wie Presse und Fernsehen vor allem die neuen elektronischen N edien der Daten-

Gibertragung, z. B. Internet, Intranet entscheidend bei. Das ,,www" (World ¥vide Web), flr
die junge Generation ab Kindesbeinen eine Selbstverstandlichkeit, biete: Dater- und In-

formationsaustausch innerhalb von Sekunden.

© TRAINPLAN” seminar maker — Schwierige Kunden — gibt es nicht! Seite 4




TRAINRPLAN

seminar maker.

EINFUHRUNG

Die Zeit spielt in allen Bereichen einen entscheidenden Faktor:

Zahlreiche kommunikative Austauschprozesse finden innerhalb von Sekunden oder Se-
kundenbruchteilen statt, so dass sich die Erwartungshaltung in Bezug auf den zeitlichen
Rahmen fiir die Erledigung eines Anliegens auf ein Minimum reduziert. Der Zeitrahmen fiir
die Erledigung einzelner Aufgaben oder ganzer Tatigkeitsgebiete hat sich erheblich ver-
kiirzt. Viele Beispiele im taglichen Leben zeigen dies: Vergleichen Sie z. B. die Zeitspanne
fiir die Erstellung eines Einfamilienhauses, die Entwicklung einer neuen Modellreihe bei
einem Automobil oder gar den Lebenszyklus eines Computerprogramms mit dem Zeit-

raum, der fiir diese Leist:ingen vor 10 oder 20 Jahren bendtigt wurde.

Dieser Zeitfaktor 12« Auswirkungen im beruflichen und privaten Umfeld des Einzelnen. Die Zeitfaktor fihrt zu

Ablaufe werden immur schaiencer. Es muss mehr in kiirzerer Zeit erledigt werden. Diese Stress

Entwicklungen machen nicht emnr al vor dem Privatleben halt: Fiihren Sie sich die Termin-
verpflichtungen von Kindern ab dem varschulalter vor Augen. Denken Sie an Entfernun-
gen von mehreren 1000 Kilometern, cie‘sich viele Menschen wahrend ihres Urlaubs mit
einem von Aktivitdten gespickten Program:i avferlegen. Auch diese, eigentlich als Erho-

lungsphase gedachte, Zeit wird zum Stress 2rlecnic.

Der Faktor Zeit ist fir den entstehenden Stress<ve rantwe rtlich. Sowohl auf Mitarbeitern,
als auch auf den Unternehmen selbst lastet eiry enormer Dru-k. Viele Unternehmen und

die einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kbnnen Giesem nicht ausweichen.

Grundeinstellungen und Rahmenbedingungen, der immer starker werdelide W xttbewerb,
die Behauptung des Einzelnen im Arbeitsprozess oder der Wirtschaitsstar 2zt Deutsch-
land bestimmen die Kommunikation unserer Zeit. Ein aktuelles Thema sind Unterneh-
menszusammenschliisse in gigantischen GroRenordnungen, die Globalisieruiig de: ividrk-
te, die rasante Entwicklung auf den internationalen Finanz- und Devisenmarktz:n saw e
weltweite Abhangigkeiten und Verflechtungen, die oft mit geringen Ursachen Auswirkun-

gen an ganz anderer Stelle auf der Welt haben.

Diese Ausloser stellen direkte Ursachen fir die heutige Berufs- und Arbeitswelt dar, denen el Fet
sich niemand verschlieBen kann, der in diesem Prozess steht. Die Hauptursache fiir viele ““VO'I':té“dige Kom-
munikation

Probleme besteht in der fehlenden Zeit, besonders fiir eine ausreichende Kommunikation.
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Unvollstandige Kommunikation fiihrt zu Problemen, Missverstdandnissen und nicht selten

zu Konflikten. Diese miissen dann durch einen hohen Aufwand an Zeit und Energie berei- Folgen
. " .. . . . . unvollstandiger
nigt, geklart oder geldst werden, obwohl sie durch ein gutes Gesprédch gar nicht erst ent- Kommunikation

standen waren. Selbstverstandlich geht mit mangelnder Zeit auch eine gewisse Harte
einher. Man glaubt oft, dass durch angemessene Umgangsformen zu viel Zeit verloren
geht und beschrankt sich auf kurze, knappe Informationen. Verstarkt wird das Ganze

durch die Schnelligkeit der Kommunikationsmedien wie Datentlibertragung, E-Mail usw.

Ursache fiir dieses ,immer schneller, immer héher, immer mehr” ist nicht allein der in
Deutschland erreichte Wohlstand und das damit verbundene Anspruchsdenken aller, jung
oder alt. Erreichte Besiizstande wollen nicht aufgegeben werden, die Unternehmen wol-
len oder missen'Smsatze steigern, Unternehmensgewinne erhéhen und Rationalisie-
rungsprozesse durchtékien unieweiter im Markt bestehen zu kdnnen. Dies alles ist in den
letzten 3 Jahrzehnten mit ¢inerRe duzierung der Grundarbeitszeit einhergegangen, so dass

die Schere fiir den einzelnen actomatisch immer weiter zugeht.

Neben den permanent wachsenden wveruf!Crien Anforderungen und Belastungen ist die
durch Lehre oder Ausbildung erworbene Grunc qualifikation heute fir ein komplettes
Arbeitsleben oft nicht mehr ausreichend. tigene "csthildung und Dazulernen in jeder
Altersstufe ist eine zwingend notwendige Voraussetzung, (Personal Computer und EDV-
Systeme z. B.). Ein weiterer entscheidender Punxt ist aie Notw: ndigkeit, sich auf eine Welt
einstellen zu missen, die sich radikal und rapide verani'e/t. Veranderung wiederum be-
deutet fiir den einzelnen Mensch ein Umdenken, das Treiinen voiiAltbewdhrtem und
moglicherweise sogar Unsicherheit, die sich negativ auf den Arbitspro;ess urd die Um-
welt auswirken kann. Zuséatzlich wird der Mensch in der heutigen Gesells_haft auch im
Privatleben mit einer Vielzahl von Terminen, Verpflichtungen und Into matioren Uber-

schwemmt, so dass auch dieser Bereich nicht die entsprechende Erholungspiiase briiig:

Durch Umwelt-, Berufs- und Arbeitswelt und manchmal sogar durch das Privatlebei-wer-

den ein hoher Leistungsdruck und Stress erzeugt, denen sich der Einzelne in vielerlei Hin- Stress fiihrt zu zwi-
sicht beugen muss. Fehlende Motivation, Frustration, Stress und Aggression entstehen :d‘f)’l‘me““h“d‘e“
roblemen

und wirken sich auf das gesamte Miteinander, sowohl im beruflichen wie auch im privaten
Bereich, aus. Um diese Auswirkungen nicht mit in den kommunikativen Bereich hineinwir-
ken zu lassen, gibt es einfache Regeln, wie eine gute, informative und partnerschaftliche

Kommunikation zu Stande kommt.
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Die Kommunikation von Mensch zu Mensch wird auch in Zukunft von groRer Bedeutung
sein. Das Wissen, welche Einzelfaktoren kommunikationsrelevant sind und welche Wir-

kung sie auf den Menschen haben, ist die Voraussetzung.

Untersuchungen haben«gezeigt, dass die akustischen, visuellen und kindsthetischen (er-
flhlbaren) Signale von.vlenschen in folgender Rangordnung im Gedachtnis behalten wer-

den:

0,
80% Kommunikative

Signale und die
Rangfolge ihrer
Wahrnehmung

70%

60%

50%
40%
30%
20%

0% lesen héren sehen lesen + ho- erk'iren ~robieren
ren+
sehen

In der Wahrnehmung dieser Signale gibt es individuelle Unterschiede. ,Wahrnehmung:st el g e

das, was wir fiir ,wahr“ nehmen.” Dieses Zitat von Reinhard K. Sprenger verdeutlicht, dass »wahr” nehmen

der Dialog mit dem Partner zum Ausgangspunkt des Gesprachs gemacht werden muss.
Voraussetzung ist, dass zunachst der bevorzugte Kommunikationskanal herausgefunden
werden muss. Es werden visuell, akustisch und kindsthetisch orientierte Wahrnehmungs-
typen unterschieden. Ein erfolgreicher Kommunikationsprozess ist nur dann maoglich,
wenn das primare Kommunikationssystem des Gesprachspartners erkannt und genutzt

wird.

Es muss dann eine Anpassung/Angleichung der Gesprichspartner mit allen kommunikati-

ven Mitteln (Sprache, Gestik, Mimik) erfolgen.
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In den folgenden Kapiteln werden Grundlagen erldutert, die helfen, gezielter zu kommuni-

zieren, Kommunikationsschwierigkeiten zu erkennen und diese abbauen zu kénnen.

In der Kommunikation versteht sich die Neuro-Linguistische Programmierung als Modell, NLP und

mit dem Kommunikationsprozesse bewusst analysiert, geplant und gestaltet werden kon- ST S

nen. Ziel der Neuro-Linguistischen Programmierung (NLP) ist es, die Signale des Unterbe-
wusstseins zu analysieren und damit den Einfluss der Kommunikation auf das menschliche
Verhalten und seine Lernfahigkeit zu erkennen. Psychologisch erklarbare Kommunikati-
onsschwierigkeiten sind mit NLP zu identifizieren und zu Gberwinden: Es werden bewusste
und unbewusste Handlungen strukturiert und Methoden abgeleitet, die es ermdglichen,

besser und eindeutiger.«u kommunizieren.

Logik, Psychologie, Dialcktilunid Rhetorik sind die Instrumente, um die Erkenntnisse aus
der NLP anwenden zu kénaen. Di¢ optimale Kombination erméglicht es, die Vorstellungen

und Geflhle des jeweiligen Gesprachrpertners richtig zu deuten.

Um das Verhalten auf den Partner austimricriind eindeutig kommunizieren zu kénnen,
ist die Harmonisierung folgender Bereiche Vorcaussetzung:

m  Sprache, Wortschatz und Satzbau

m  Stimme und Sprechweise

m  Gestik und Mimik

m  Korpersprache und Erscheinungsbild

,Worte reprdsentieren nicht die Wirklichkeit!”

Korzybski

Dieses Zitat von Korzybski verdeutlicht den Grundgedanken der Neuro-Linguistischen
Programmierung. In den folgenden Abschnitten wird auf die Faktoren eingegangen, die

die verbale und nonverbale Kommunikation bestimmen.
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Wahrnehmungstest

Wahrnehmung kann héchst unterschiedlich sein. Bei einem Gesprach kommt es darauf an,
dass Sie moglichst schnell die zentrale Botschaft erkennen. Eine falsche oder missverstan-

dene Botschaft fiihrt das Gesprach in eine falsche Richtung.

Folgen Sie genau den folgenden Informationen! Fiir den Test benotigen Sie einen Partner,
der die Zeit kontrolliert sowie Schreibutensilien. Sie haben fiir die Aufgabe vier Minuten
Zeit!

1. Lesen Sie diese A weisung sorgfaltig, bevor Sie etwas tun!

2. Setzen Sie Ikien Namen in die rechte obere Ecke dieses Blattes!

3. Machen Sie vingn Kr2iz.um das Wort Name in Satz 2!

4. Zeichnen Sie 5 kle'ne QuaJrate in die linke obere Ecke!

5. Machen Sie ein X in jedes Quiaaiat!

6. Schreiben Sie rechts nebei: der Uberschrift: Ja, ja, ja!

7. Zeichnen Sie einen geschlossenen/kieis Lm das Wort: ,NEU“!

8. Multiplizieren Sie 703 x 66. Ergebni=: ....

9. Sprechen Sie laut Ihren Vornamen aus, w<n Sie .'n diese Stelle kommen!

10. Addieren Sie 9454 und 15208. Ergebnis.....

11. Zeichnen Sie ein Quadrat um das Ergebnis!

12.  Zé&hlen Sie still in Ihrer gewohnten Sprechweise riickwarts »'on 19 bis1!

13.  Machen Sie mit lhrem Stift drei kleine Locher in ein Blatt i*apier!

14. Wenn Sie bisher alle Anweisungen befolgt haben, sagen Sie laut vor sichthin: ,Ich
habe.”

15. Unterstreichen Sie alle geraden Zahlen am linken Blattrand!

16. Zeichnen Sie ein Dreieck um das Wort Ecke in Satz 4!

17. Unterstreichen Sie jedes ,,s” in dieser Zeile!

18. Kreuzen Sie alle Zeilen an, die eine 3 beinhalten oder durch 3 teilbar sind!

19. Sagen Sie laut: , Ich habe es geschafft!”

20. Nachdem Sie nun alles sorgfaltig und vollstdndig gelesen haben, fihren Sie nur
aus, was in Satz 2 gesagt wurde!

Sind Sie mit lhrem Ergebnis zufrieden? Haben Sie die wesentliche Information erfasst?

An diesem kleinen Beispiel zeigt sich sehr deutlich, wie unterschiedlich die Wahrnehmung

ist.
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Ebenen der Kommunikation

gesagt ist noch nicht gehort

»>—p

gehort ist noch nicht verstanden

verstanden ist noCirnich” einverstanden

>

einverstanden ist noch nicht angdewehdet

»>—>p

angewendet ist noch nicht beibehalten

»>—p
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