Kommunikation und
Konfliktmanagement

ANJA KECK

Hallo ...

...liebe Teilnehmerlnnen,
das Handout konnt Ihr auch auf der Internetseite www.anjakeck.de im internen

Bereich abrufen. Das Passwort ist: jungundwild.

Noch mehr Materialien gibt es am Kurstag.
Ich freue mich auf Euch.
Viele GriiRe,
Anja Keck

Interessenskonflikte

<+ Ich erklére, dass meine nétige Objektivitat fur dieses Seminar nicht durch wirtschaftliche,
personliche oder sonstige Interessenskonflikte beeinflusst wird.

<+ Fur eine hohe Transparenz fiihre ich folgende relevante Beziehungen aus dem Kontext
Apotheke auf:

ertr in

% Autorentatigkeit: DAZ, AZ, Eins & Drei, Mitteilungsblatt der AKWL

“ Referent und Coach: u.a. Apothekerkammer Westfalen-Lippe, Deutscher Apotheker
Verlag,

“ Netzwerke: Impulserk in Lippe, Qualittszirkel Filialleiter der AKWL
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Methoden

< Fallbeispiele aus der Praxis
< Einsatz und Vorstellung von Coaching-Methoden
<+ Kollegialer Austausch

<+ Klarung individueller Fragestellungen

Netzwerken fur Profis

ThemenUbersicht

“* Netzwerken fiir Profis
< Rollenentwicklung

<+ Klarung von Erwartungshaltungen

<« Gestaltung einer erfolgreichen Arbeitsbeziehung

< Anerkennung, Feedback, Kritik - 0 6 . q




,Wer sitzt am kirzesten im
Wartezimmer?“

Ist es:

a) Der Kassenpatient

b) Der Privatpatient

c) Der Bekannte des Arztes

Warum sollte man sich
ein Netzwerk aufbauen?

Warum Netzwerken?

v'Fiir den Austausch von Informationen, Erfahrung
Fiir Wissen, personli i i qualitativ hochwertigere Arbeit

v'Fir die Zusammenarbeit und das Erreichen gemeinsamer Ziele- gemeinsame Interessen
v'Fiir das Entwickeln von Lésungen, Innovationen, Fortschritt

v'Als Wettbewerbsvorteil und Erfolgsfaktor

vZur Steigerung der Effizienz

v'Fir das Entdecken neuer Chancen




Netzwerken-
besser als sein Ruf, wenn...

1) Netzwerken = Beziehungen aufbauen und pflegen bedeutet,
2) das Lernen im Vordergrund steht,
3) es gemeinsame Interessen gibt,
4) man selber was zu bieten hat,

5) und ein hoheres Ziel dahinter steckt.
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Echte Netzwerker sind Traum-Erftller

Er sieht den beidseitigen Nutzen der Beziehung.

Er vermittelt zwischen Menschen, sammelt Informationen und gibt Empfehlungen weiter.
Er nutzt Wartezeiten, um neue Menschen kennen zu lernen oder sein Netzwerk zu pflegen.
Er unterstiitzt seine Netzwerkpartner dabei, ihre Ziele zu erreichen.

Er geht in Vorleistung.

Er gibt seine eigenen Ideen, sein Wissen, aber auch Winsche und Ziele preis.

———————
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Einfaches Prinzip...

1) Kontakt
2) Gesprach
3) Beziehung pflegen

Durchschnittlich hat jeder Erwachsene 250 Kontakte.

—————————
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Kontakt
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Welche Kontakte kann
ich nutzen?

14

250 Kontakte...

< Tabelle

** Mind-Map
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Netzwerk Check

Welche Netzwerke haben Sie?
v Operativ
v Persénlich
v Strategisch

Auf den richtigen Mix kommt es an:
v’ Privat
¥ Firmenintern
¥ Branchenintern
¥ Brancheniibergreifend

———————
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Netzwerk-Atom

17

Wie erweitere ich mein Netzwerk?

v, Freundesfreunde”

v Kontakte pflegen, die man schon hat

v gezielt nach den Menschen schauen, die die selben Ziele verfolgen

v Netzwerke oder Veranstaltungen besuchen

v Beziehungen zu neuen Menschen aufbauen (Kaffeepause, Mittagessen, Warteschlange)
v Mentoren/Experten fragen ,Menschen die da sind, wo ich hin méchte”

v Erleichtern der Kontaktaufnahme durch Signatur oder Visitenkarten

—————————
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Gesprach

19

Fallbeispiel

A: ,Ach, hallo.

P: ,Hallo. Ja, unsere Tochter wollte uns gerne dabei haben, sonst waren wir schon im Urlaub.”

A:, Das kann ich gut verstehen. Ist schon schon, wenn die Eltern auch dabei sind. Und wo soll es
hingehen?”

P: Beschreibung der Wohnmobil-Tour mit Audienz beim Papst.
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Fallbeispiel

A: ,0h, sehr spannend. Sind Sie denn katholisch?*

P: ,Ne, lutherisch. Wir haben die damals aufgemischt.”

A: Lacheln. ,Ich bin reformiert. Ich hatte nicht erwartet, dass es Papst Franziskus so lange
schafft.”

P: Gekrauselte Stirn. ,, Der bringt neuen Wind darein, ist doch gut.”

A: ,Ja, genau deswegen.”

P:,Ach, der ist sicher gut vernetzt und bereitet das geschickt vor. Es ist heiR hier, ich muss mal
vor die Tur.

—————————
21




Haltung fir den Small Talk

Ich habe ein ehrliches Interesse an meinem Gegentiber.

Wir haben beide etwas zu bieten. Sicher wird es interessant.
Wir finden ein gemeinsames Thema.

Vielleicht haben wir sogar ein gemeinsames Ziel.

Der Andere soll sich wohlfahlen.

Gut Ding will Weile haben, besonders in Westfalen.

Ich habe keine Erwartung, die Unverbindlichkeit ist ein Vorteil.
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Mein Name ist ...

23

Mein Name ist ...

Lohse
und ich kaufe hier ein...

24




Kleiner Netzwerk-Knigge

Kiimmern Sie sich um eine Atmosphére von Respekt, Wohlfiihlen und Geduld.
Das Gesprach sollte zum Anlass passen.

Fhren Sie ein symmetrisches Gesprach.

Sagen Sie was sie brauchen.

Reden Sie iiber Dritte positiv.

Seien Sie verldsslich.

———————
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In Kontakt kommen

¥ Finden Sie ein gemeinsames Thema, was dem Anlass angemessen ist.
¥ Humor hilft, vor allem, wenn Sie auch iber sich selber lachen kénnen...auf charmante Art.
¥ Ein ehrlich gemeintes Lob kommt immer an.

¥ Merken Sie sich den Namen.

26

Die vierteilige BegrifRung

=

GruB (,Hallo ,Guten Tag” etc.)

2. Aufmerksamkeitssignal (,darf ich mich kurz vorstellen”)

3. Name plus ggf. ,Anker” (,mein Name ist Herrmann Scherer”)
)

Situationsbriicke, ,Ich bin hier, um...“ (,,und ich wiirde mich gerne zu ihrer Gruppe gesellen.”)

27




,Guten Tag, darf ich mich kurz vorstellen, mein Name ist
Hermann Scherer, und ich wiirde mich gerne, sofern
gestattet, zu lhrer Gruppe dazugesellen.”

Hermann Scherer, ,Wie man Bill Clinton nach Deutschland holt*, Campus

———
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Was ein gutes Thema ausmacht

Spricht viele Menschen an
Ist positiv besetzt, nicht konflikttrachtig

Von igem Interesse,

Giinstig:

Wecken Sie den Berufsstolz der Menschen ,Was ist die gréBte Herausforderung an ihrem Job?“
Zeigen Sie Verstandnis fur die speziellen Anforderungen ,Was will ihr Unternehmen noch erreichen?”
Zeigen Sie Anerkennung

Vermeiden Sie Vorurteile

———————
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Gute Themen fur den Small Talk

30




Komm niemals mit leeren Handen!

31

Was bieten Sie als Netzwerkpartner?

¥ Was kénnen Sie gut?

¥ Was macht lhnen SpaR?

¥ Was schitzen andere an lhnen?

¥ Was féllt Ihnen leicht?
¥ Welche Kontakte haben Sie?

Vo

———————
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Was konnen Sie fur Partner tun?

<+ Informationen zukommen lassen

«» Empfehlen/ Zitieren

< Verbindungen schaffen

<+ Eine Plattform verschaffen
<« Gute Konditionen geben

<+ Einen Gefallen tun

< Aufmerksamkeit schenken

<+ Feedback geben

—————————
33
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Die Zauberkraft des
Zuhorens

34

ewn din etwas saot, dann wiederholst

du war das, was du sowieso schon weilkt,

Aber wenn du zuhsrst, davn kannst du
noch Neues erfahnren.”

Dalai Lama

———
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Vorteile des guten Zuhorens

85% von dem was wir wissen, haben wir durchs Zuhéren gelernt.

Gehortes hat einen Einfluss auf unsere Gefiihle (das Rauschen der Wellen nur als Beispiel)
Gute Zuhérer kommen schneller zu einem guten Verhandlungserfolg

Bessere Entscheidungen durch mehr Informationen

Zuhoren ist das verbindende Element im Gesprach und zeigt Wertschatzung, Interesse und
Empathie
Immanuel Kant nennt Zuhéren den ,schweigenden Schmeichler”

Dieser hilft dem Sprechenden sich besser zu fokussieren, seine Gedanken und Gefiihle zu
sortieren, Sorgen und Ideen wei i

—————————
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Tipps fur aufmerksames Zuhoren

1) Sich auf den anderen einlassen
2) Das Gesagte ernst nehmen
3) Den anderen ausreden lassen

4)  Den inneren Monolog abstellen

Den Blickkontakt halten

v

6) Interessiert nachfragen

7) Pausen aushalten

8)  Mit Rat sparsam sein

———————
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Gesprache beenden!

38

,Closing”

1)  Das besprochene Thema abkiirzen oder zusammenfassen.
»Das war wirklich ein interessante Geschichte.”

2) Das,Gehen”indirekt oder direkt ankiindigen.
,Macht es Ihnen etwas aus, wenn wir unser Gesprich ein anderes Mal fortsetzten?

3)  Grund fiir Beendigung nennen
---ich muss mit Frau Miiller noch ein paar Worte wechseln.”

4) Bewerten Sie das Gespréch positiv und werten Sie ihren Partner auf.
,Vielen Dank fiir das nette Gesprach.”

5)  Blick in die Zukunft.
Jlch hoffe, dass wir uns bald mal wiedersehen.”

6)  Verabschieden Sie sich freundlich.
,Alles Gute und einen schanen Abend noch.”

Am elegantesten ist es, dem Partner ein neues Gesprach vermitteln zu konnen.

—————————
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Kontakte pflegen

40

Pflegen

* Name merken
<+ Adresse und Kontaktmoglichkeiten sichern
“* Melden

< Moglichkeiten zum Wiedersehen wahrnehmen

Und kurze Notiz auf der Visitenkarte:

Wann, Wo, Welches Thema

———————
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Check Up- Beziehungskonto

Ich Herr Dr.

Einzahlung Abhebung Einzahlung Abhebung
Kongresskarten besorgt ~ Fahren lassen Vom Bahnhof abgeholt  Zu spat gekommen
Wochenende frei Wochenende frei
Konzept besprochen Getranke besorgt
Lob fiir den neuen Titel Zugverbindung gecheckt
Summe: Summe:

—————————
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5 Wege der Wertschatzung

1. Gute Worte

2. Gemeinsame Zeit V\HGI/]‘H@@ Wh]/]K(AV]@GVI

3. Kleine Geschenke aunf dem Bezichumgskonto |
4. Hilfsbereitschaft

5. Schulterklopfen

———————
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Beziehungskonto

<+ Verpflichtungen und Zusagen einhalten

«* Erwartungen kléren und erfiillen

<+ Verstandnis zeigen

< Loyal sein

< Interessen an den Vorlieben des anderen zeigen
< Aufmerksamkeit und Anerkennung zollen

<+ Teilnahmsvoll zuhoren statt bewerten, beurteilen, interpretieren oder Ratschlége verteilen

———————
44

Check Up- Beziehungskonto

Ich

Einzahlung Abhebung Einzahlung Abhebung

Summe: Summe:

45
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Wie werde ich ein besser Netzwerker?

v Prinzip ,Suche/Biete“- Netzwerken ist ein Markplatz fiir den Tauschhandel von Informationen

¥ Klarheit tiber das was ich brauche — meine Ziele und Plane
v Menschen mit gleichen Ziele suchen

¥ Kontakte breit streuen

' Gezielt Kontakte pflegen und Kontakte weiterempfehlen
¥ Kontakte vermitteln

¥ In Vorleistung gehen

v Gute Fragen stellen, ein guten Gesprachspartner sein

v Gut von Netzwerkpartnern reden

———————
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Kommunikation ist mehr
als Information

BEI KOLLEGEN ZUM BEISPIEL

———
47

Wenn auf der Beziehungsebene
ein Problem vorhanden ist, dann
ist dieses wie ein Nebel. Es
verschluckt jede Information.

SINNGEMAR NACH VERA BRIKELBIHL

———————
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Im Kontakt sein

< Erwartungen kldren: Kommunikationswege, Zeitabfolge etc.
<+ Denken, Handeln und Fiihlen der teilhabenden Personen sollten aufeinander bezogen sein

< in einer positiven Beziehung gibt es meist Gemeinsamkeiten, positive gemeinsame Erlebnisse,
gegenseitige Unterstiitzung und Wertschatzung

<+ das Beziehungskonto pflegen

49

‘Dervo(?(rmj

En Cﬁo{lwmj
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En Cﬁo{lwmj
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Selbst-
kund- Aulierung

_>gaba

mit vier Schnabeln

Sachinhalt

Bildquelle:

i
L
Appell ol \? k

Bszie;lrt.l'ngshinwms Empfi

mit vier Ohren

53

Nachrichtenquadrat von Schulz von Thun

eine Sachinformation (woriiber ich informiere) - blau

eine Selbstkundgabe (was ich von mir zu erkennen gebe) - griin,

einen Beziehungshinweis (was ich von dir halte und wie ich zu dir stehe) - gelb,

einen Appell (was ich bei dir erreichen méchte) - rot.

Gelingende Kommunikation ist der Idealfall und nicht die Regel.

54

AuBerung

Sachinhalt

Selbstkundgabe

Beziehungshinweis

Appell

Sender

Daten, Fakten,

(wahr, relevant, hinlanglich?)
Ist es klar und i

Empfinger
Der Empfanger kann im Bezug auf
Wahrheit, Relevanz, Hinlanglichkeit und

Gefiihle, Werte, Eigenarten und
Bediirfnisse klingen gewollt oder
ungewollt mit.

Formulierung, Tonfall, Mimik und Gestik
driicken implizit oder explizit aus:
So stehe ich zu dir. Das halte ich von dir.

Bereich der offenen oder verdeckten
Einflussnahme:

Wiinsche, Appelle, Ratschlige oder
Handlungsanweisungen

it reagieren.

Die Einschatzung erfolgt.
Was ist das fur einer?
Was hat er?

Wie ist die Laune?

Der Empfénger fiihlt sich wertgeschatzt,
i respektiert oder iitigt.

Was soll ich jetzt (nicht) machen, denken
oder fiihlen?

18



Konfliktmanagement

———
55
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Konflikte bestehen zu 10 % aus unterschiedlichen Meinungen,

61

Konflikte bestehen zu 10 % aus unterschiedlichen Meinungen,

bei den restlichen 90% geht es darum,
wer sich im Ton vergriffen hat.

62

Haufige Konfliktfelder in der Apotheke

PTAs gegen PKAs
Team gegen Chef
Wer hat Schuld?
Wieso lassen das alle fiir mich liegen?

Wo ist schon wieder der Locher?

—————————
63
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Ungeloste Konflikte

Konflikte kosten: Zeit & Energie
Geld
Motivation

Personal

Kunden

65

Vom WUTausbruch zum
MUTausbruch

66

Wut als Signalgeber

In welchen Bereichen stelle ich meine eigenen Bedurfnisse immer hintenan?
Welche meiner Grenzen werden immer wieder iberschritten?
Wann gehe ich selbst zu weit Giber meine Grenzen?

Welche meiner Wiinsche bleiben unerfiillt?

22



Wichtige Schritte zum MUTausbruch

Wut ldsst uns unseren ganzen Mut zusammennehmen.

Wut kann dazu fiihren wichtige Veranderungen endlich anzugehen, zu verhandeln, Haltung zu
zeigen und das eigene Leben mehr so zu gestalten, wie es zu einem passt.

1) Die Wut wahrnehmen.

2) Die destruktive Wucht abfangen. (Bewegen, Atmen, Situation verlassen)
3) Das Problem benennen. Woher kommt die Wut?

4) Der Sache auf den Grund gehen und eine kreative Lésung suchen.

5) Die Energie der Wut nutzen, um die L6sung anzugehen.

Tipp: Wut bei anderen lasst sich mit der Perspektive ,Entwicklung” viel leichter ertragen.

67

Norgler

Nicht jeder folgt dem Prinzip , Arger dient der Anderung”. Permanentes Nérgeln ist sehr stérend.

Nérgler sind meist immun gegen jede Art von Losungsansétzen oder Fokussierung auf das
Positive.
Griinde:

Friih erlerntes Muster

,,Stilmittel” zur Beeinflussung, um Unterstiitzung zu erhalten

Der Nérgler will sich selbst besser fihlen

68

Umgang mit Norglern

Es reicht lhnen, wenn Sie einmal die Geschichte héren, weswegen der Norgler sich argert?

Wenn Sie das Verhalten eines Norglers belastet oder Sie drgert, dann setzen Sie eine Grenze.

Machen Sie klar, dass Sie fiir ,Wiederholungsschleifen des Unmutes” nicht zur Verfiigung stehen
Oder geben Sie ein Statement ab nach dem Motto:
,Wer sich Zeit nimmt, um Uber das Schlechte zu meckern,

sollte sich auch Zeit nehmen, etwas dagegen zu tun.”

Sich gezielt in Situationen zu beschweren in denen eine echte und positive Veranderung bewirkt
werden kann- das ist ein konstruktiver Ansatz.

69




Eine Stunde Arger
kostet so viel Energie
wie 8 Stunden Arbeit!

WER SICH BEI DER ARBEIT ARGERT,
MACHT ALSO PRINZIPIELL UBERSTUNDEN!

———
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Lebensuhr- Wie gelht es mir gemdo?

71

Positives Mindset

72
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Love i,
Chavae it,
or

Leave i+,

73

Die Gedanken zu fassen bekommen

<+ Erfahrungen und Interaktionen pragen unsere Einstellungen, unsere Art zu denken, wie wir
fiihlen
» das hat einen Einfluss auf unser Handeln

< Die Denkweise ldsst sich auch als Mindset bezeichnen
> oder auch Haltung, Einstellung, Mentalitit

<+ Ein Mindset arbeitet wie ein Filter, der bestimmt, wie wir unsere Umgebung und unsere
Méglichkeiten wahrnehmen.

74

Mindset

< Die Motivationspsychologin Prof. Carol Dweck arbeitete umfangreich zum Thema Mindset.

< Sie unterscheidet zwischen :
> ,Fixed Mindset" (fur Starrheit) und , Growth Mindset” (fiir Wachstum)

< Fixed Mindset
> es gibt angeborene Fahigkeiten
> Scheitern heilt, dass eine Begabung fehlt
> Erfolg bedeutet klug zu sein
> Niederlagen erschiittern sie bis ins Mark

< Growth Mindset
> Sie werden besser, wenn sie Einsatz bringen, trainieren und lernen
> daraus folgt Wissbegierde und der Wunsch nach Neuem
»Sie lieben Herausforderungen und arbeiten an ihren Schwichen
> Fehler werden als Chance zum Lernen angesehen

75
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Mindset

<« Mindset wird oft im Zusammenhang mit Erfolg genannt

< Entscheidend ist sich an Einsatz und Lernfortschritt zu orientieren, anstatt an Intelligenz und
Talent

< ,Auf einem guten Weg sein” ist das Ziel

76

Growth Mindset entwickeln

Durch:

<+ Definition von Erfolg (z.B. ein guter Freundeskreis, ein Marathon laufen, ein Haus bauen)
“* Vorbilder

«» motivierende Geschichten

<« Menschen, die ein Growth Mindset pflegen (z.B. Tom Brady)
» Welche Erfahrungen haben ihnen geholfen, wie haben sie ihre Denkmuster iberwunden?

———————
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In herausfordernden Situationen

< wirkt das Problem oft wuchtig
<+ anscheinend stehen nur wenige Handlungsoptionen zur Verfiigung
<+ Beliebt ist das Griibeln, wie es wohl dazu kam

< Worst-Case-Szenarien werden durchgespielt

Ursachenforschung bringt einen bei multifaktoriellen Problemen nur wenig weiter!

—————————
78
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Besser ware...

Wenn im Kopf schwarze Wolken aufziehen, hilft es sich dartber klar zu werden:

» welche Reaktion in dieser Lage die Beste ware,
» welche Aspekte der eigenen Kontrolle unterliegen,

» was sich tun lasst, um das AusmaR der Schaden in Grenzen zu halten.

79

was kawn ich andern?

Was kawn ich vicht andern?

80

Ein positives Mindset formen

<+ Akzeptieren und Verantwortung Gibernehmen
> sich selbst eingestehen, dass es eine Krise gibt
» erkennen, dass die eigene Denkweise im Moment nicht zielfiihrend oder hilfreich ist

> Verantwortung fiir sein Denken und Handeln tibernehmen
<+ Ausloten der eigenen Handlungsoptionen

< Schaden reduzieren und Chancen finden

81
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Ich muss nicht gewinnen, aber ich
muss das sichere Geflhl haben, alles
far den Erfolg meiner Mannschaft
getan zu haben.

SINNGEMAR NACH TOM BRADY

———
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Was ist Erfolg?

DIE VARIABILITAT DES MINDSETS KOMMT MIT
DER DEFINITION DES ERFOLGS

———
83

Wewn Sie etwas erreichen wollew, mitssen Sie etwas
dafilr tun. Dazu gehsrt die Bereitschaft Neues i
lernen und veue Wege zu beschreiten.

Wenn etwas auf eive Art vicht fumktioniert hat,
kavn es immer noch auf eine andere Art
funktiovieren.

———————
84

28



Du musst vicht alles wissen.

85

Pu musst vicht alles wissen.

Es ist voch kein Weister vom Himmel gefallen.

86

Du musst vicht alles wissew.
Es ist voch kein Weister vom Himmel gefallen.

Der Wamm auf der Spitze des Berges
ist da nicht ranfoefallen

———————
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Du musst vicht alles wissen.

Es ist noch kein Weister vom Himmel gefallen.

Der Wawn auf der Spitee des Berges
ist da vieht raufgefallen.

... bedentet:

Dawit ich das erreiche, was ich erreichen mschte,
werde ich einige Anstrengungen n Kanf nehmen
milssev, es wird Durststrecken gebev, ich werden viel
lernew wmiissen uud meine Fahigkeiten nutzen.

89

Austausch

WELCHE HILFREICHEN SATZE KLINGEN IN IHREM INNEREN OHR?

90
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JPie Talewte sind oft gar vicht so ungleich,
im Flei® und im Charakter liegen die
Unterschiede.”

Theodor Fontane

———
91

Konflikte im Team

92

,lch will keinen Arger verursachen.”

,Was fur eine schreckliche Lebenseinstellung.”

Kdpt'n Jack Sparrow

———————
93
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Team-Uhr

Entwickelt von Bruce Tuckmann:

4. 2 Beschreibung der Teamentwicklungsphasen

< Orientierung fiir Interventionen
) « Gelassenheit fir stiirmische Zeiten ;)

94

Systemische Sicht

Jedes Verhalten ist abhdngig vom Kontext.

Probleme ergeben sich, wenn Kontext und Fahi nicht optimal zusamn

Jedes Problem hat eine Funktion im System.

Die Fiihrungskraft ist ein Teil des Systems und sollte deswegen die eigene Rolle reflektieren.
Wer mit Systemen arbeitet, bietet vorrangig Hilfe zur Selbsthilfe.

Es gibt keine kausalen Zusammenhange.

———————
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Hilfreiche Fragen

Wer definiert das Problem als Problem?

Wem niitzt das Problem?

Fur welche Herausforderung ist das Problem einmal die Lésung gewesen?
Wer hilt das Problem aufrecht?

Lasst sich das Problem destabilisieren?

Gab es in der Vergangenheit in einem anderen Zusammenhang schon eine gute Losung?

—————————
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Feedback-Formel

1. Mir fallt auf ...
2. Das kommt bei mir so an ...

3. Ich wiirde mir wiinschen, dass ...

97

Gewaltfreie
Kommunikation

WAS IST DAS?

———
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Es gibt zwei Dinge die sich nicht
zurtcknehmen lassen,

ein abgeschossener Pfeil und ein
ausgesprochenes Wort.

INDIANISCHE WEISHEIT

———————
99
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Definition GFK

,,Die GFK griindet sich auf sprachliche und kommunikative
Fahigkeiten, die unsere Moglichkeiten erweitert, selbst unter
schwierigen Umstdanden menschlich zu bleiben.”

,Wir werden angeregt, uns ehrlich und klar auszudrtcken und
gleichzeitig anderen Menschen unsere respektvolle und einfiihlsame
Aufmerksamkeit zu schenken.”

Marshall B. Rosenberg

———————
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Erleben wird erzeugt durch
Aufmerksamkeitsfokussierung

GUNTHER SCHMIDT

———
101

.steht eher fiir

EinfGhlsame Kommunikation

1. Beohachten- wWas nelame ich war?
2. (Gefithle- wie filhle ich wmich?
3. Bediirfuisse- Welches Bediirfuis steckt dahivter?

4. Bitten- Was kam der andere +un, um meine
Lebensqualitat zu verbessern?

—————————
102
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Kurzinterventionen fur den Alltag

Den Einfluss des Sprache nutzen.

Ausnahmen schaffen Unterschiede und damit Lésungsansatze.
Kleine Anderungen anstoRen.

Wer das Problem hat, hat auch die Lésung.

Das Prinzip der heilsamen Wiirdigung.

Die Details bei Kompromissen nutzen.

———————
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Kleine Intervention- GrolRe Wirkung

1., In der Vergangenheit..”

Nicht ,0b...“, sondern ,wie...“, \was...” und ,welche...
,Sondern...?*

LImmer” stimmt in Verbindung mit Kollegen nie!
,Ihr Problem ist vergleichbar mit...Es ist wie...”
»-noch nicht...”

Konstruktive W-Fragen

,Nur mal angenommen ich ware nicht da, wie wiirden Sie es l6sen?”

© ® N DU AW N

Vom Vorwurf zum Wunsch! Manfred Prior: MiniMaxcntervntionen, Car-Aver 2013
Anpssung. Anj Kk
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Gute Teamarbeit |asst sich lernen

1. Wer eine Aussage tatigt, sollte diese in seinem Namen sagen. ,Ich” sollte in der Aussage
vorkommen, nicht ,Man“.

2. Wenn Fragen gestellt werden- besonders Fragen, die fiir den Zuhérenden zusammenhanglos
erscheinen kénnten- wirkt es besser, kurz zu benennen, warum diese Fragen relevant sind.

3. Echt sein und authentisch ist im Kontext Team ein wichtiger Faktor.

4. Die vorschnellen Bewertungen anderer Teammitglieder ist tiickisch. Sie bringt Unmut und
meistens hatte der andere einen guten Grund fiir sein Handeln. Erst Nachfragen schont die
Nerven.

—————————
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Gute Teamarbeit |asst sich lernen

5. Wenn das Benehmen eines Teammitgliedes bei einem anderen bose aufst6Rt, dann ist es in
der Gegenreaktion hilfreich Interpretationen zu vermeiden. Besser ist es, das zu erldutern, was
wahrgenommen wurde und wie es angekommen ist.

6. Seitengesprache storen zwar wéahrend der Teamsitzungen, enthalten aber meistens wichtig
Punkte und kénnen Prozesse fordern. Als Fiihrungskraft lohnt es sich das , Zwischengesprach”
wohlwollend anzusprechen, um die Themen fir das Team nutzbar zu machen.

7. Einer spricht, die anderen héren zu. So banal diese Regel auch ist, so gerne wird sie
missachtet, was in der Folge zu Kommunikationsproblemen fiihrt.

8. Teammitglieder, die ein Auge darauf haben, wie es anderen geht, sind bereichernd.

———————
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Was ich Pir immer schon mal sagen wolltte!

i Bildgquelie: Powerpoint Archiv
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Danke.
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