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Definition:

Kommunikation ist die gerichtete Informationstibertragung von einem Sender- System auf
ein Empfanger- System. Sie ist eine allgemeine und umfassende Bezeichnung fur den
Prozel3, wo ein Sender einem Empfanger mit Hilfe eines Kommunikationsmittels eine
bestimmte Nachricht Gbertragt, auf die eine Erlebens- und Verhaltensanderung eintritt.

Wir unterscheiden Senden und Empfangen, verbale und nonverbale Kommunikation.

Nonverbale Kommunikation
Ca. 85% der Kommunikation laufen auf nonverbalen Kanalen.
Unterscheidung nach Sender-Effektoren, die fir den Empfanger wahrnehmbare Signale

produzieren (z.B.: Mimik, Blickverhalten, Gestik, Geruch, Kdrperhaltung). Das Dekodieren
von und Reagieren auf nonverbale Botschaften, geht sehr viel unvermittelter als bei



Sprache.
Nonverbale Reize sind meist viel aussagekraftiger als verbale.
Funktionen nonverbaler Kommunikation

Betonung der sprachlichen Kommunikation, d.h. Begleitung und Unterstitzung einer
sprachlichen AuRRerung.

. Verdeutlichung von sprachlich schwer Ausdriickbarem: Geflihle, Einstellungen
. Steuerung einer sozialen Situation

. Selbstdarstellung

. Kommunikation von Einstellungen

. Kanalkontrolle, z.B. Ubergabe des Rederechtes

. Ausdruck von Zuhdren oder ignorieren

. Ausdruck von Stimmung und Befindlichkeit

. Ausdruck der Beziehung zwischen den Gesprachspartnern

Mit nonverbalen Botschaften werden Interaktionen gesteuert, Emotionen und
Einstellungen ausgetauscht. Das Bewul3tmachen nonverbaler Signale soll Signale der
Kommunikationspartner sensibilisieren. Das Beobachten eigener Signale soll falsche
rhetorische Signale vermeiden.

Kommunikation mit dem Korper
Korperkontakt:

Verschiedene Kulturen unterscheiden sich deutlich im Ausmal} ihres Korperkontaktes. Z.
B. auch sichtbar im Verhaltnis Vorgesetzter - Mitarbeiter.

Korperhaltung:

Sie gibt Hinweise darauf, wie zwei Personen zueinander stehen, wer die héhere und wer
die untergeordnete Position hat.

Mimik und Gestik:

. Blickrichtung: kann Dominanz signalisieren, nicht vorhandener Blickkontakt zeigt
Unsicherheit, Schuldbewul3tsein...

. Kommunikation durch Objekte (Berufskleidung, Auto,...)

. Kommunikation durch rdumliche Distanz.

Verbale Kommunikation



Eine Nachricht hat vier Aspekte:
1. Sachinhalt: Ubermittlung der Information
2. Selbstoffenbarung: der Sender gibt auch immer etwas tber sich selbst preis.
3. Beziehung: es wird zum Ausdruck gebracht, wie der Sender zum Empfanger steht.
4. Appell - Nachrichten: sollen beim Empfanger etwas bewirken.

Es sind stets alle vier Aspekte beteiligt, d. h.. wir sollten fahig sein, mit allen vier Aspekten
umzugehen.

MiRgluckte Kommunikation:

Frau B., seit 14 Tagen auf der Station A, sagt zu SR. Anja bei ithrem
letzten Besuch wahrend des Tagdienstes:

Schwester, Sie haben mir heute meine Tabletten noch nicht gegeben.

Gereizt antworte Schwester Anja:

Sind Sie oder bin ich hier die Schwester? und verlaf3t tirknallend das Zimmer.
Analysieren Sie den Kommunikationsvorgang auf die oben genannten Aspekte.
Frau B. kann in ihrer Nachricht folgende Aspekte vermittelt haben:

Ich habe meine Tabletten heute noch nicht bekommen. (Sachinhalt)

Ich weil3 nicht, warum das so ist. (Selbstoffenbarung)

Sagen Sie mir, warum das so ist. (Appell)

Sie als Schwester missen dafir eine Erklarung haben. (Beziehung)

Diese vier Aspekte kbnnen auch noch an einem anderen Beispiel dargestellt werden:
Eine Pfegedienstleitung sagt zu einer Stationsschwester:

Auf ihrer Station gab es in den letzten Monaten viele Krankheitsausfélle.

Die Stationsschwester reagiert:

Wenn Ihnen mein Fuhrungsstil nicht paf3t, kann ich ja gehen.

1. Sachinhalt



In jeder Nachricht geht es um die Darstellung von Sachverhalte, die Nachricht erhélt also
Sachinformation. Die Oberschwester hat also eine sachliche Feststellung gemacht,
maochte vielleicht noch mehr Information haben.

2. Selbstdarstellung:

Fast jede Nachricht enthalt auch Information tber den Sender, er offenbart etwas tber
sich selbst.

3. Beziehung

Meist lal3t sich auch ableiten, was der Sender vom Empfanger halt, wie er zu ihm steht.
Eigentlich gehdrt dies auch noch zur Selbstdarstellung, doch ist es sinnvoll, den
Beziehungsaspekt davon zu trennen, well die psychologische Situation des Empfangers
anders ist. Bei der Wahrnehmung der Selbstdarstellung ist er selber unbeteiligt, bei der
Wahrnehmung der Beziehungsseite kann er ganz empfindlich betroffen sein.

4. Appell

Fast alle Menschen wollen auch irgendwie den Empfanger beeinflussen. Wo will der
Empfanger mich haben? In unserem Beispiel konnte der Appell lauten:

Sprich du mal mit dem Mitarbeiter.

Bisher haben wir die vier Seiten einer Nachricht Gberwiegend aus dem Blickwinkel des
Senders betrachtet. Dabei ist deutlich geworden, dal3 der Sender eigentlich alle vier
Aspekte im Griff haben mif3te, da sie alle im Kommunikationsprozeld mitschwingen. Kennt
und kontrolliert der Sender nur einige oder nur einen dieser Aspekte, fuhrt dies zu
Kommunikationsstorungen. Sendet er z.B. inhaltlich verstandlich, aber teilt er auch mit,
dal’ er vom anderen nichts halt, so fuhrt dies ebenfalls zu Stérungen.

Schauen wir uns nun die vier Seiten einer Nachricht aus der Sicht des Empfangers an:

Er versucht, den Sachinhalt der Nachricht Gber seinen Verstand zu erfassen. Die
Selbstdarstellung des Senders analysiert er mit:

was ist das fur einer ?
Auf der Beziehungsseite fragt er sich, wie er sich behandelt fuhlt, wie weit er selbst
betroffen ist. Bei der Appellseite versucht er zu ergriinden, wo der Empfanger ihn haben
will. Auch der Empfanger muf3 also die vier Aspekte der Kommunikation im Auge haben,

um sie bei der Reaktion entsprechend bericksichtigen zu kénnen.

Schon bei oberflachlicher Betrachtung wird klar:



Was die Kommunikation so schwierig macht, ist vor allem, dal3 der Empfanger auswahlen
kann, auf welchen Aspekt er reagiert. Dies kann dann zu Stérungen fuhren. Diese
grundsatzliche freie Auswabhl fuhrt dann zu Stérungen, wenn der Empfanger auf einen
Aspekt reagiert, den der Sender gar nicht betonen wollte. Besonders konflikttrachtig ist es,
wenn der Empfanger andauernd die selbe Auswahl vornimmt, z. b. immer auf den
Beziehungsaspekt reagiert. Einstiegsmaoglichkeiten fur die Klarung dessen, was der
Sender meint oder um Bereitschaft flr Aktives Zuhdren zu fordern.

. Habe ich Sie richtig verstanden? Sie....

. Lassen Sie sehen. ob ich Ihnen folge; Sie....

. Ich habe den Eindruck....

. Trifft es zu. dal3....

. Ist es moglich. dal....

. Gehe ich recht in der Annahme, dal3....

. Ich frage mich. ob....

. Sagen Sie mir. wenn ich mich irre, aber....

. Konnte es sein (vorkommen), dal3....

. Ich glaube, Sie richtig verstanden zu haben....

. Von meinem Standpunkt aus....

. Es hort Sich an. als ob Sie.... (dieses oder jenes Gefihl haben)
. Irgendwie habe ich das Gefuhl, dal3....

. Ist es 50, wie ich Sie verstehe; Sie....

. Gefallt Ihnen die Idee....

. Einstiegs-Aufmunterung

. "Hilfe signalisieren™

. Kann ich lhnen hier helfen?

. Mochten Sie daruber sprechen!

. Wie ist das eigentlich mit diesem Problem!

. Ich wirde gerne Ihre Meinung wissen!

. Wirde es lhnen helfen, wenn wir dartiber reden!
. Ich hatte Zeit, mit Ihnen einmal dem Problem nachzugehen.

Aktives Zuhoren - die Personenorientierte Gesprachsfuhrung
Ziele uad Mdoglichkeiten aktiven Zuhorens

. Aktives Zuhoren hat zum Ziel, dal3 der Gesprachspartner sich dffnet
. Aktives Zuhoren verbessert die Kommunikation zwischen den Gesprachspartnern.

Grundlagen des aktiven Zuhorens

Grundlegende Fertigkeiten bei einem Beratungsgesprach besteht aus "Zuhdren kénnen".
Was ist das genau?



Der Begriff Aufmerksamkeitsverhalten soll das Zuhdren konkreter machen. Das
Aufmerksamkeitsverhalten besteht aus vier Hauptkomponenten:

Aufmerksamkeitsverhalten
1. Blickkontakt:

Wenn Sie mit jemanden reden, schauen Sie ihn an. Das heil3t nicht, dal3 sie ihn
anstarren. Ihr Gesprachspartner bekommt damit Zuwendung und Interesse signalisiert.
Spater werden Sie feststellen, dal3 Unterbrechungen des Blickkontaktes zeigen was mit
Ihrem Gesprachspartner los ist.

2. Aufmerksame Korpersprache:

Ca. 85% der Kommunikation laufen auf nonverbalen Kanalen. Denken Sie einmal dartber
nach, wie Sie signalisiert bekommen, daf3 Ihnen zugehdrt wird. Die Grundhaltung fir
aufmerksamen Zuhoren ist eine entspannte, leichte Vorwéartsneigung des Oberkdrpers.
Achten Sie auch auf Zeichen von Anspannung (Stirnrunzeln, geballte Fauste, deutliche
Veranderung der Korperhaltung) bei sich selbst und dem Gespréachspartner. Sitzen Sie
nicht verkrampft oder professionell. Inr Korper sollte Aufmerksamkeit und Anteilnahme
ausdrticken.

3. Aufforderung zum Sprechen

Signalisiert ein Patient Gespréachsbereitschaft, so ist es ginstig herauszufinden, in
welcher Situation er gerade ist, was ihn beschétftigt...

Das Gesprach kann mit einer offenen Frage beginnen.
Offene Frage: wie empfinden Sie es im Krankenhaus?
Geschlossene Frage: Gefallt es Ihnen im Krankenhaus?
Durch offene Fragen kann der Gesprachspartner selber den Verlauf des Gespraches
steuern. Es wird ihm ermdglicht, sich dadurch selber zu erforschen. Fragen sollten darauf
abzielen, dem Gegentber Klarheit Uber seine Probleme zu verschaffen und nicht nur, um
dem Berater Informationen zu vermitteln.
So konnten Aufforderungen zum Sprechen aussehen:
Sie kbnnen den Gesprachsanfang erleichtern:

. Wortiber méchten sie heute sprechen?

. Wie ist es Ihnen seit unserem letzten Gesprach ergangen?
. Was bedeutet Ihnen das?



Sie kdnnen es dem Gesprachspartner ermoglichen, mehr tGber Einzelheiten
nachzudenken:

. "Kdnnen sie mir mehr dariiber erzahlen?"

» Sie kdnnen die Aufmerksamkeit Ihres Gespréachspartners auf seine Gefihle

lenken. "wie geht es Ihnen in der Situation?" Sie kdnnen besser verstehen,
was der Patient sagen mdchte.

. " Was bedeutet das, dal3 Sie sich so deprimiert fiihlen?"

4. Durch Fragen

. zeigen Sie sich als interessierter Gesprachspartner
. bringen Sie ihren Gesprachspartner zum Nachdenken
. ersparen Sie sich Vermutungen

. Minimale Ermutigung und Umschreibung

» Darunter verstehen wir Signale, die dem Gegenuber vermitteln sollen, daf3 ihm

zugehort wird. Verbale Ermutigung sind AuRerungen, die zeigen, daR Sie auf
Ihren Gesprachspartner eingestellt sind.

Einige Beispiele:

. Aha,- So - Und Dann?

. Wiederholung von ein oder zwei Schliisselworten
. Erzahlen sie mir doch mehr dartiber
. hmm

. Einfache Wiederholung der Worte, die zuletzt gesagt wurden

» Bei der Wiederholung einiger Wérter aus den Aussagen des Gegenuber
werden die angefihrten Gedanken weitergefihrt.
. Auch Schweigen kann eine sehr wirkungsvolle Ermutigung sein.

Auch Umschreibungen sind wichtige Schlussel zu den Geflihlen des Gespréachspartners.

Gutes umschreiben bedeutet, dal3 sie etwas von ihrem eigenen Verstandnis mit
einbringen

Umschreibungen erftillen folgende Funktionen:

. Sie vermitteln dem Gegentiber das Gefuhl, dal3 der Berater ihm zuhért, und dafd er
versucht zu verstehen.

. Sie komprimieren und prazisieren Aussagen des Gegentuber.
. Sie ermdglichen es dem Berater, sein Verstandnis der Aussagen zu uberprifen.
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