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Ubersicht

- Begrissung - Einfihrung
- Neuro-psycho-soziale Dynamik

- Notfallmassnahmen

> Wenn ich in unguten Emotionen stecke
> Wenn mein Gegenuber in unguten Emotionen steckt
> Wenn beide in unguten Emotionen stecken

- Kommunikation in schwierigen Situationen

-> : einander verstehen und Ziele formulieren
> durch «gelungene» Kommunikation
- zielfUhrender
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Beispiel: Die Mietsache %
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Neuro-psycho-soziale Dynamik

Normalzustand Stresssituation

e Unterdriickte
Neocortex (GroBhirrinde) V / Aktivitat
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Reptiliengehirn

https://www.habitgym.de/stressausloeser/

- Die Beziehung kippt | 4r @

D Verzerrung im

- Wahrnehmen
Konflikt I:> Bedrohung

- Denken
- Fuhlen
- Handeln
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Notfallmassnahmen
— wenn ICH in unguten Emotionen stecke

(22)  Lachen
@ Incraren
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Notfallmassnahmen
- wenn in unguten Emotionen stecke

4-Schritt
@ Beobachtu NQg. Was ist passiert? Wer hat was gemacht /

nicht gemacht?
@ Emotionen: Welche Emotionen lost die Situation aus?

@ Interessen, BeduUrfnisse: welche Interessen und

Bedurfnisse stehen hinter den Emotionen?

4) Winsche, Bitten, Losungsmdglichkeiten?

Was brauche ich? Welche Moglichkeiten
habe ich selbst? Welche Bitte kann ich
anderen mitteilen?
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Notfallmassnahmen
— wenn das DU in unguten Emotionen steckt

Achtung: keine Floskeln!

- Verstehe ich richtig, dass...?
- Du mochtest also ... weil ...?
- Dir ist wichtig, dass ...

- Weshalb ist Dir das wichtig?

- Welchen Nutzen hast Du von ...?

- Was ware anders fur Dich, wenn ...?
- Woran erkennst Du, dass...?

- Was wunschst Du Dir?

- Was brauchst Du jetzt?
- Was kannst Du als Nachstes tun?
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Notfallmassnahmen
- wenn WIR in unguten Emotionen stecken

- Pause machen, Abstand
gewinnen, sich selbst
beruhigen

- Analyse: Benétigen wir
Hilfe oder schaffen wir es
alleine?

Verstehen =€ einverstanden sein
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Notfallmassnahmen
- wenn WIR in unguten Emotionen stecken

Ausclfoc ! Reaktion
Ao loct > Wahrnehmen

dysciloch > Fiihlen

- "'

3SR

a

Folie 9, 04.05.20



Hochschule Luzern
Wirtschaft

Kommunizieren ...
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Kommunizieren ...
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Zwei Gehirnhalften

Im Westen denken mehr als 90% der Menschen Uberwiegend
mit der linken Gehirnhalfte.

Die grossen Nachteile Die grossen Vorteile

der linken Gehirnhalfte der rechten Gehirnhalfte
Sie ist Uberfordert bis sie ist unterfordert und hat
an die Grenzen der Kapazitat noch viele Kapazitaten frei
Sie denkt daher Sie denkt daher schnell,

relativ langsam spontaner
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Was haben die beiden Gehirnhalften mit
Kommunikation zu tun?

Um zu kommunizieren und fur uns selber
Entscheidungen zu treffen, sollten wir unser

nutzen:

Rationales/strukturiertes Denken Gefluhlen/Empathie
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Onlinequelle: https://www.baumpflegeportal.de/aktuell/starke-baumtypen-baum-seidengewand/
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... einander verstehen / Ziele formulieren

Betrachten Sie Ihre Erwartungen zum Einstieg:
Negative Formulierungen wie:

- Ich mochte mich nicht mehr so schnell stressen lassen

- Ich mochte meine Zeit nicht mit unnotigen Diskussionen
verschwenden

- Oder auch: Ich mochte nicht, dass du mich standig
unterbrichst!

lassen negative Bilder entwickeln und sind nicht kommunikations-
forderlich und nicht forderlich, Ziele zu erreichen
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... einander verstehen / Ziele formulieren

Dieselbe Wirkung haben «Steigerungsformen»:

- Ich will ab morgen .... besser machen

- Er/sie soll kunftig ... schneller...

Steigerungsformen beinhalten die Aussage, dass aktuell etwas nicht
gut (nicht gut genug) ist.

Sie sind ebenfalls nicht kommunikations-forderlich und nicht
forderlich, Ziele zu erreichen.
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... gelingend kommunizieren

Konkret und vorstellbar:

«Ich mochte mich nicht mehr so schnell stressen lassen...»

Bei einer anstehenden komplexen Angelegenheit (Gesprach, Auftrag,
etc.) mochte ich mir vorgangig 20 Minuten Zeit nehmen, um mir

einen Uberblick zu verschaffen: Informationen habe ich parat,
Unklarheiten habe ich notiert, nachste Schritte bis ... sind geklart.

Ich kann mich zu meinen Bedenken aussern und kann meine
Kapazitat (Umfang, Zeitrahmen) formulieren.
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... gelingend kommunizieren

Konkret und vorstellbar:

«Er/sie soll kunftig ... schneller... «

Einer Person teile ich unmissverstandlich mit, dass aufgrund von
Vorgaben noétig ist, dass er/sie Ihre Aufgabe bis zu einem
vereinbarten Zeitpunkt (Montag in einer Woche, 14 Uhr) erledigt hat.
Die Person hat mit ihr Einverstandnis gegeben oder mich darauf
aufmerksam gemacht, dass dies aufgrund von ... nicht moglich ist.

Die Prioritaten wurden neu festgelegt.

Sollte sich etwas am vereinbarten Ablauf andern, werde ich
informiert.
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... hachhaltig Ziele erreichen

Wertschatzung/Anerkennen der Situation des Gegenuibers
Ich habe gehort, dass Ihr Berufsfeld von der aktuellen

Situation besonders hart betroffen ist...

Konkrete und vorstellbare Zielformulierung*
Die Ausgangslage ist fur unsere Branche die Folgende...
Aus diesem Grund...
... muss ich Ihre Forderung folgendermassen anpassen...
... lassen unsere finanziellen Moglichkeiten aktuell ... zu...

Beziehungsebene aufrecht erhalten
Ich kann Ihre Reaktion verstehen...
Das macht mich nachdenklich...
Unter dieser Voraussetzung kann ich Ihnen anbieten...

* Negative Formulierungen und Steigerungsformen vermeiden...
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Zielfuhrender Umgang mit Reklamationen

Wertschatzung/Anerkennen der Situation des Gegenubers
Sie sind ausser sich, weil Sie unsere Lieferung verspatet
erhalten haben und der Umfang nicht der Abmachung
entsprach... Ich kann nachvollziehen, dass Sie sich jetzt grosse
Sorgen machen, dass Sie weitere Auftrage der Abnehmerfirmen

erhalten. Ich habe Sie da in eine unangenehme Lage gebracht...

Vertrauen aufbauen
Basis flur gemeinsame Losungssuche

Kompromissbereitschaft
Imageverlust verhindern - vermindern
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Erkenntnisse

Erwartungen und Ziele (gegenuber anderen oder sich selber)...

... positiv, konkret und vorstellbar kommunizieren

ZielfUhrende Kommunikation in schwierigen Situationen

Wertschatzend

Konkret und vorstellbar Vertrauen aufbauend
Beziehungsebene erhaltend Kompromissbereitschaft
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