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vorbeugung ® Sensibilisierung fur eine
gelungene Kommunikation

Transaktions-
analyse
Sensibilisie-
rung

Kommunikationsméglichkeiten und Konfliktpotentiale — Tobina Brinker - 06.11.2011 — Seite 2




lehridee.de

Ideen und Konzepte
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Kommunika-
tionsmodelle
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analyse
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Soziale Kompetenz

Teamfahigkeit / Teamorientierung
Team- / Projektmanagement
Kommunikationsfahigkeit
Dialogfahigkeit

Konfliktfahigkeit / Konfliktmanagement
Kompromissbereitschaft

Interkulturelle / ethnische Sensitivitat
Uberzeugungskraft / Durchsetzungskraft

sprachliche Kompetenz: Grammatik,
Bilingualitét....

Umgangsformen

Strukturieren, Konstruieren, Hierarchien bilden
kdnnen

Trennen von Wunsch und Wirklichkeit
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Schlisselkompetenzen

Erarbeiten und Erhalten von Berufs-
fahigkeit und Lebensqualitat, d. h., Lernen
lernen, um lebenslanges Lernen selbst
organisieren zu kénnen, dazu sind
notwendig:

Fachkompetenz
Methodenkompetenz
Soziale Kompetenz
Personale Kompetenz

Schlussel-
kompetenzen

»Handlungskompetenz
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Tdeen und Konzepte Eisberg der Kommunikation
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Soziale

Sachebene
Kompetenz 0
Kommunika- Themen
tionsanlasse Ziele
Inhalte
Kommunika- L N
tionsmodelle T
Konflikt- Gefiihle
vorbeugung Einstellungen
Transaktions- Beurteilungen
analyse
. Beziehungsebene
Sensibilisie-
rung
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Tgeer zepte 4 Seiten einer Nachricht

und Lehrcen

Soziale
Kompetenz Sachinhalt
I_(ommulﬁlka- Selbst- .
tionsanldsse  Sender=— rund. Appell—) Empfanger
- abe
Kommunika- 9
tionsmodelle Beziehung
Konflikt- Ebene/Seite Mégliche Fragestellung (zur Klarung)
vorbeugung S i
achaussage Wie ist der Sachverhalt zu verstehen?
. - ——— p TR
Transaktions- Selbstoffenbarung |Was ist das fur einer? Was ist mit ihm?
analyse Beziehung Wie redet der mit mir? Wen glaubt er, vor sich
zu haben?
Sensibilisie- Appell Was soll ich tun, denken, fuhlen?
rung (Schulz von Thun)
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dean g Ruheipie Aktives Zuhoren

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale

Kompetenz —
Zusammen- WIChtIges

Kommunika- fassen notieren

tionsanlasse

Kommunika- Nachfragen j—— 5, Nicken,
tionsmodelle {= =} |\« ' bestatigen
Nﬁ%a _
Konflikt- |
Gefuhle
vorbeugung ansprechen / ! \Blickkontakt
Transaktions- / \ halten
analyse offene
.. offene

Koérperhaltung Mimik
Sensibilisie- mi
rung
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Ideen und Konzepte Was ist ein Konflikt?

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale

Kompetenz Ein Konflikt besteht dann, wenn zwei
_ Elemente gleichzeitig gegenséatzlich oder
ommunikas unvereinbar sind:

tionsanlasse ] ] ] .
» es sind mindestens 2 Parteien beteiligt,

Kommunika- : :

tionsmodelle |~ unterschledl_lche Auffassungen oder
Interessen liegen vor,

Konfikt- > es ist ein gemeinsames Konfliktfeld

\vorbeugung

vorhanden und

Z;Zfl‘;g:“"”s' » mindestens eine Person ist emotional
beteiligt

Sensibilisie-

rung
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Tdeen und Konzepte Konfliktanalyse

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale .
Kompetenz » Konfliktursachen erkennen
Kommunika- » Aktuellen Konflikt darstellen
tionsaniasse > Ziel der Konfliktbearbeitung
Kommunika- definieren
tionsmodelle

» Mallnhahmen zur
Konflikt- : T i
vorbeugung Konfliktbearbeitung erarbeiten
Transaktions-
analyse
Sensibilisie- » Konfliktmanagement
rung
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Ideen und Konzepte Innere Konﬂlkte

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz Annaherungs-Annaherungs-Konflikt

Kommunika- b |— @ +

tionsanlasse

Kommunika- Vermeidungs-Vermeidungs-Konflikt
tionsmodelle

Konflikt- - @

\vorbeugung

Transaktions- Anné&herungs-Vermeidungs-Konflikt

analyse
e ()

Sensibilisie-
rung

+-
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Tdeen und Konzepte Zwischenmenschl. Konflikte

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz » Kampf:
Kommunika- Der Gegner soll personlich
tionsaniasse getroffen werden
Kommunika- > Sp|e|
tionsmodelle .

Der Gegner soll besiegt werden
Konflikt-
vorbeugung » Debatte:
Transaktions- Der Gegner soll weder beschadigt
analyse noch besiegt, sondern tUberzeugt
Sensibilisie- werden
rung
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Tdeen und Konzepte Merkmale eines zw. Konflikts

fiic das Lecnen un& Lehoen

Soziale

kompetenz | KOmmunikation:

Kommunika- nicht offen, Geheimnis, Druck, Drohung ...
ti 1a -
onsaniasse 1 Wwahrnehmung:
Kommunika' Unterschiede in Interessen, mehr trennend als
tionsmodelle R N
verbindend, Tauschung...
Konflikt- Einstellung:
\vorbeugung
T i Misstrauen, Feindseligkeit, Bereitschaft zum
ransaktions- Ausnutzen, BloRstellen ...
analyse
o Aufgabenbezug:

Sensibilisie-
rung Aufgabe nicht als gemeinsame Anforderung....
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Tdeen und Konzepte Transaktionsanalyse

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale . . ..
Kompetenz > ist eine M(_athO(_je d_er hu_manl_stlschen
Psychologie, die hilft, sich mit dem
ommunikas eigenen Verhalten (Normen,
tionsanlasse
Erfahrungen, Werten..)
Kommunika- auseinanderzusetzen
ti dell . . .
oNSmogete 1 » ist ein Weg, um produktive
Konflikt- Beziehungen zu anderen aufzubauen
vorbeugung > ist kein Instrument zum Manipulieren
Transaktions- anderer
analyse
Sensibilisie-
rung
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10660’ und Kencepks Generelle Ziele der TA

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale

Kompetenz » Selbsterkenntnis: was treibt mich an,
welche Wertvorstellungen habe ich, was

Kommuqika- behindert mich, um meine Zielvorstellungen zu
tionsanlasse erreichen?

Kommunika- | > Bewussteres Verhalten: welche meiner
tionsmodelle Verhaltensweisen sind weiterfiihrend, welche
nicht? Wie hoch ist der Anteil meiner bewussten

Konflikt- Entscheidungen?
vorbeugung
_ » Autonomie: Inwieweit ist mein Verhalten
Z;ZT;?:“WS' bewusst selbst gesteuert, inwieweit fremd
gesteuert? Welche Alternativen habe ich?
Sensibilisie-
rung
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Tdeen und Konzepte Entwicklung der TA

fiic das Lecnen und Lehren

ial . . . .
igrzr:?)eetenz » Die TA ist eine psychologische
< . Methode, die heute fast weltweit
ommunika- .. .
tionsanlasse praktiziert wird.
Kommunika- » TA wurde von Eric Berne, Arzt
tionsmodelle und Psychiater und
Konflikt- Psychotherapeut in den USA
vorbeugung Anfang der 60er Jahre entwickelt.

Transaktions-| |3 TA jst ein in sich weitgehend

analyse i

geschlossenes kognitives System,
Sensibilisie- es lasst sich leicht nachvollziehen und kommt
rung

der Denkweise von Fuhrungskraften entgegen.
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Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Am Morgen eines Tages, an dem Mitarbeiter A
eine wichtige Terminarbeit fertig stellen soll,
erscheint dieser in einem angeschlagenen
Zustand im Biuro. Er ist iUbermidet, sieht nicht
gut aus und es scheint, als ware er
Lversumpft®.

» ,Was denken Sie sich eigentlich dabei, wenn Sie
in diesem unmadglichen Zustand ausgerechnet
heute hier erscheinen?“ (kritisch-bestrafend)

» ,,Das kann jedem einmal passieren. Méchten Sie
eine Tasse Kaffee?“ (Verstehend-helfend)

» ,lch sehe, es geht Ihnen nicht gut. Glauben Sie,
dass Sie die Terminarbeit schaffen werden?“
(emotionslos-wertfrei)
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Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Ich-Zustande: Beispiel

» ,,Gestern Nacht muss es ja hoch hergegangen
sein. Haben Sie ein paar neue Witze gehotrt?*
(humorvoll-kollegial)

» Vorgesetzter sagt gar nichts. (resigniert-Arbeit
selbst erledigen???)

» ,lch glaube, das Beste fur Sie ware, wenn Sie
sich nach der Terminarbeit frei nehmen
wirden.” (Augenzwinkern-Motivation)
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Ich-Zustande: Definition
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Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Ich-Zustande sind
Bewusstseinszustande
und damit verbundene
Verhaltensmuster, die

durch
» Wertvorstellungen und

Normen,
» Wertfrei verarbeitete

Erfahrungen und @achsene@
Informationen sowi&
» Gefuhle ausgel6st

werden.
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vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Eine Mitarbeiterin findet eine wichtige
Unterlage nicht. Der Chef hat mehrere
Moglichkeiten, darauf zu reagieren:
Kritisches Eltern-Ich: ,Warum kdnnen
Sie nicht wenigstens einmal in IThrem
Leben eine Sache sorgfaltig erledigen,
verdammt noch mal!*
Erwachsenen-Ich: ,,Am besten fragen
Sie jeden, der die Unterlage in den letzten
Tagen gebraucht haben kénnte und gehen
ihrem Weg durch die Abteilung nach.”
Kind-Ich: ,Ich weil3 auch nicht weiter, was
machen wir jetzt blof3?*
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Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Eltern-Ich

Von Bezugspersonen in der Kindheit
Ubernommene Prinzipien und damit

zusammenhangende Reaktionen und
Verhaltensweisen:

» Kritisches Eltern-Ich: Was haben Sie
sich eigentlich dabei gedacht? Sie
mussen immer daran denken, dass...

» Unterstutzendes Eltern-Ich: Kann ich
Ilhnen helfen? Ich werde sehen, was sich
da machen lasst?
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Ideen und Konzepte
fiic das Lecnen und Lehren

Eltern-Ich: Antreiber

Soziale — »

Kompetenz Kritisch Unterstiutzend

Kommunika- Sei perfekt! Lass Dir Zeit!

tionsanlasse Streng Dich Sei Du selbst!

Kommunika- | | &N Mach etwas wirklich, an-
tionsmodelle Beeil Dich! statt es nur zu probieren!
Konflikt- Sei gefallig! Kenne und respektiere
vorbeugung Sei stark! Dich!

Transaktions- Kimmere Dich um Deine
analyse Bedurfnisse!

sensibilisie- Sprichworter !

rung
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Ideen und Konzepte

Erwachsenen-Ich

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Es entwickelt sich ungefahr ab dem 5.
Lebensjahr und dauert bis zum
Lebensende.

Es geht immer um die gegenwartige
Realitat, das Hier und Jetzt. Wie ein
Computer sammelt es Daten, schatzt
Wahrscheinlichkeiten, trifft sachliche
Entscheidungen, z.B.:

Woher haben Sie diese Zahlen? Wie sind
diese Kosten entstanden? Was kdnnen wir
jetzt unternehmen? (Problemldsen)
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tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

Es umfasst alle Impulse, die ein Kind
von Natur aus hat.

» Naturliches Kind-Ich: Geflhle,
Impulse, Affekte frei, unkontrolliert und
unzensiert (,,Jetzt habe ich die
schnauze voll, mach den Kram doch
alleine!*)

» Angepasstes Kind-Ich: leidet, klagt,
verzichtet, duldet, passiv abwartend
(will gefallen, kann nicht Nein sagen)
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Ich-Zustande

n pte
fiic da n und Lehcen

Soziale
Kompetenz

Kommunika- kritisch farsorglich
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Erwachsenen-

Konflikt- Ich

vorbeugung

Transaktions-
analyse

angepasst frei/trotzig
Sensibilisie-
rung
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Tdeen und Konzepte Beispiel: Egogramm

fiic das Lecnen und Lehren

igfri]a';enz Selbstests bei 1000 Fuihrungskréaften:
P ,,Aus welchen Ich-Zustanden fiuhre ich?“

Kommunika- Quelle: Ruttinger, Rolf, 1992, Transaktionsanalyse. Heidelberg: Sauer.

tionsanlasse B0~

Kommunika-
tionsmodelle 60+

Konflikt- PO
vorbeugung 40
Transaktions-| *° |
analyse 201
Sensibilisie-

rung 0

K-El U-EI E N-K A-K
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Tdeen und Konzepte Transaktionen: Definition

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz Eine Transaktion ist der verbale und
Kommunika- nonverbale Austausch zwischen zwei
tionsanlasse Personen, der, bestehend aus einem
. Reiz (z.B. einer Frage) und einer

Kommunika- ) . .
tionsmodelle Reaktion (z.B. einer Antwort), zwischen

_ bestimmten Ich-Zustanden statt findet.
Konflikt- Es gibt
vorbeugung .

» Parallele Transaktionen

Transaktions- - .
analyse » Uberkreuz-Transaktionen

- » Verdeckte Transaktionen
Sensibilisie-
rung
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Tdsen; ind Kanzepks Parallele Transaktionen

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale

Kompetenz > ,Die Leute haben heute viel zu hohe
Kommunika- Anspruche an die Behandlung!®

tionsanlasse | 5 Das kann man wohl sagen!*  K-E — K-E
Kommunika-

tfionsmodelle | 5. Es macht mir SpaR, mit lhnen zusammen
Konflikt- Zu arbeiten!”

vorbeugung 5. Mir auch!* N-K — N-K
Transaktions-

analyse » ,Wieviel Uhr ist es bitte?“

i;gsib"isie- > ,Esist 16.10 Uhr* E-E
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Id6an G Konasnte Uberkreuz-Transaktionen

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

» ,Wieviel Uhr ist es bitte!“ E—-E

» ,,Sind Sie zu bequem, selbst auf die
Uhr zu sehen?“ K-E — A-K

» ,,KOnnen Sie nicht endlich mal einen
Termin einhalten!* K-E — A-K

> ,Uber Termineinhaltung brauchen
ausgerechnet Sie mir nichts zu

erzahlen!“ K-E — A-K
» ., KOnnen Sie nicht endlich mal einen
Termin einhalten?“ K-E — A-K

» . Welchen Termin meinen Sie?* E -E
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1087 Undikeneapte Verdeckte Transaktionen

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-
analyse

Sensibilisie-
rung

» Frage: ,,Sollen wir die neue
Arbeitsanweisung wortwortlich erfullen?”
E—E

» Gedanken: ,,Denen werden wir einmal
beweisen, dass das nicht funktionieren

kann!“ N-K — N-K
» Antwort: ,Ja“ E—-E
» Gedanken: , Auf die dummen Gesichter

freue ich mich schon!* N-K — N-K
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Tdeen und Konzepte Tipps zur Gesprachsfuhrung

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-

analyse

Sensibilisie-
rung

» Gesprachspartner respektieren
» Aktiv zuhoren

» Gesprachsstorer vermeiden

» Gesprachsforderer einsetzen

» Fragetechniken anwenden

» Vier Seiten einer Nachricht
beachten

» Auf Ich-Zustande sensibel
reagieren
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Tdeen und Konzepte Tipps zur Konfliktvorbeugung

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-

analyse

Sensibilisie-
rung

» Unklarheiten, Missverstandnisse,
usw. direkt ansprechen

» Konflikte erfullen sinnvolle
Funktionen

» Lust- und Frustworte beachten
» JedeR gewinnt Methode einsetzen
» Killerphrasen (-fragen) vermeiden

» Auf Killerphrasen angemessen
reagieren
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Ideen und Konzepte FaZIt

fiic das Lecnen und Lehren

Soziale
Kompetenz

Kommunika-
tionsanlasse

Kommunika-
tionsmodelle

Konflikt-
vorbeugung

Transaktions-

analyse

Sensibilisie-
rung

Eine gelungene Kommunikation beugt
Konflikten und Mobbing vor und starkt den
Zusammenhalt im Praxisteam. Ein
konfliktfreies Leben und Zusammenleben,
so lehrt die Erfahrung, gibt es nicht.

Es ist von vornherein zwecklos, Konflikte
radikal zu l6sen und damit ein fur allemal
zu beseitigen. Realistischer ist es, Konflikte
als alltagliche Ereignisse zu betrachten und
zu lernen, frihzeitig vorzubeugen und sie
ggf. zu bewaltigen. (Berkel, 1992, S. 5)
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