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24.11.2018



Herzlich 
Willkommen!
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Grundlagen der 
Kommunikation

3
Con Vivia



Wie geht 
Kommunikation?
…nach klassischem Verständnis

4→ Sender-Empfänger-Modell

Information

Sender Empfänger

Störung bedeutet,
• der Kanal ist gestört
• der Sender sendet zu komplex
• der Empfänger stellt keinen guten Empfang sicher
➔ Lösung: Schuldfrage klären und Missstand abstellen

Erfolg bedeutet, die Information
Ist auf beiden Seiten identisch.
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Wie geht 
Kommunikation?
…systemisch betrachtet
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Teilnehmer BTeilnehmer A

Beitrag A

Beitrag B

Erfolg bedeutet, die Kommunikation
wird als gelingend erlebt.

Störung bedeutet,
• eine teilnehmende Partei empfindet bei der Kommunikation ein Störungsgefühl
➔ Lösung: diese Parteien versucht die Störung zusammen mit der anderen Partei zu beheben

Haltung zum
Gegenüber

Stimmungslage

Körperliches
Wohlbefinden

Umweltbedingungen

…

Con Vivia



Welches Tier ist zu 
sehen?
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4-Seiten-Modell
Friedemann Schulz von Thun
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→Vier-Seiten-Modell
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Stufen der 
Eskalation
Friedrich Glasl

8→ Konflikteskalation nach Friedrich Glasl
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Körpersprache 
Stimme & Medien

9
Con Vivia



Techniken zur 
lösungsorientierten 
Kommunikation
…oder was kann ich konkret 
beitragen?
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Das Eisberg-
Modell
vom tiefgründigen Gegenüber

11→ Eisberg-Modell

Positionen &
Standpunkte

Interessen
& Anliegen

Bedürfnisse
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Wahrnehmung –
Vermutung –
Bewertung
so macht es die erfahrene 
Online-Moderation

Es hilft bei jeder Kommunikation, zwischen Wahrnehmung, Vermutung und 
Bewertung zu unterscheiden. 

Dazu müssen drei Schritte voneinander getrennt werden:

Wahrnehmen

• Was nehme ich 
wahr?

• Was kann ich 
beobachten?

• ausschließlich 
Sachebene!

Vermuten

• Was vermute ich?

• Welche Gründe 
nehme ich für das 
Verhalten an?

• Welche 
Interpretation(en) 
für das 
Beobachtete sind 
denkbar?

Bewerten

• Wie bewerte ich 
das?

• Welche Gedanken 
habe ich dazu?

• Wie sieht meine 
innere Reaktion 
darauf aus?

• Welche Gefühle 
löst dies bei mir 
aus?

Reflektion

• Weshalb löst dies 
solche Gefühle bei 
mir aus?

• Welches Bedürfnis 
steht bei mir 
dahinter?

12→ Kollegiale Beratung
Con Vivia



Rollen in der 
Kommunikation
Sei Dir Deiner Rolle und Deines 
Mandats bewusst!

Bist Du Richter, Schlichter oder Beteiligter?

Bist Du
in offizieller
Mission
unterwegs?
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Wie Du Dich 
verhalten kannst
Zwischentöne, Kniffe, 
Haltungen

Tipp Erläuterung

Gehe von guten 
Absichten aus

Vertrauen ist die Grundlage – wenn Du nicht vertraust, wie 
soll es Dein Gegenüber können?

Bleibe bei Dir! Gehe stets von Dir aus, von Deiner Wahrnehmung, Deinen 
Gefühlen und Deinem Interesse. Kommuniziere in Ich-
Botschaften. Vermeide Mutmaßungen oder gar 
Unterstellungen über das Innenleben Deines Gegenüber.

Sei wahrhaftig Benenne ehrlich, was Dir wichtig ist und worin Deine 
Interessen liegen. Strategisches Argumentieren zerstört 
Vertrauen.

Sei klar und explizit in 
der Sprache

Dein Gegenüber kann nur das wissen, was Du mitteilst. Sei 
daher so klar wie möglich in Deiner Sprache. Vermeide 
Andeutungen, Ironie und Botschaften zwischen den Zeilen 
– ganz besonders in der schriftlichen Kommunikation!

Kommuniziere stimmig Kommuniziere auf allen Ebenen stimmig: Inhalt, Tonfall, 
Gestik, Mimik und Deine Taten sollten aus einem Guss sein.

Sei Dir Deiner Rolle 
bewusst

Kommuniziere Deiner Rolle angemessen – maße Dir weder 
etwas an noch ducke Dich weg.

Versuche gewaltfrei und 
bewusst zu 
kommunizieren

Versuche die Techniken der gewaltfreien und der 
reflektierten Kommunikation anzuwenden. Ganz wichtig: 
Einatmen – Ausatmen. 14
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Was die WP 
bereits bietet
Regeln, Ansätze, Prozeduren
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Abschlussrunde
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Con Vivia 
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