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1. Was ist Kultur?

Kultur ist ein vielfaltiger und verschwommener Begriff. In der Wissenschaft gibt es unzahlige
Anséatze, um Kultur zu definieren. In der Kultur- und Sozialanthropologie existieren sogar
Uber 500 unterschiedliche Definitionen von Kultur." Grundsatzlich kann man sagen, dass
Kultur die Art und Weise ist, wie Menschen leben und miteinander umgehen. In diesem
Leitfaden sprechen wir Uber Kultur im Sinne der modernen Kulturanthropologie und bieten
folgende Definition an:

L, Kultur ist im Wesentlichen zu verstehen als ein System von Konzepten, Uberzeugungen,
Einstellungen, Wertorientierungen, die sowohl im Verhalten und Handeln der Menschen als
auch in ihren geistigen und materiellen Produkten sichtbar werden. “(Maletzke 1996)?

Kultur ist historisch entstanden und veranderbar. Kultur ist auch vom persénlichen Kontext
abhéngig. Wir sind immer auch verschiedenen Untergruppen innerhalb einer Kultur
zugehdrig. Wir sind Mann/Frau, jung/alt, katholisch/orthodox/muslimisch, arbeiten in einem
bestimmten Beruf usw. So betrachtet man die Kultur nicht als eine abgeschlossene, starre
Einheit, sondern als etwas fliesendes und sich mit verschiedenen Dimensionen der eigenen
Personlichkeit Uberlappendes Konstrukt. Vielfalt bzw. Diversitdt bezieht sich auf
Mehrdimensionalitat in jeder Hinsicht. Thomas und Ely (1996)° sprechen dabei Uber jede
Mischung von Elementen, die von Unterschieden und Gemeinsamkeiten charakterisiert
sind.

Kulturen kénnen sich voneinander abgrenzen durch:

- Wahrnehmung - Zeit- und Raumerleben

- Denken und Glauben - Wertorientierung

- Verhaltensmuster - Soziale Beziehungen

- gemeinsamen Wissensvorrat - Verbale und non-verbale Kommunikation

Das abgebildete Diversity Modell von Gardenswarz & Rowe (2002)* stellt eine hilfreiche
Orientierung im Umgang mit Unterschieden und Gemeinsamkeiten. Das Modell erhebt
keinen Anspruch auf Vollstandigkeit und ist vom gesellschaftlichen Kontext abhangig. Die
ldee hinter diesem Modell ist: Je naher eine Dimension an unsere Persdnlichkeit
herankommt, umso schwieriger kénnen wir sie verdndern. Das Modell dient auch als

! Steindl|, Marie: Leben ohne Kultur in: Interkultureller Dialog-Interkulturelles Lernen (2008), Zentrum Polis, S. 3.
2 Maletzke, Gerhard (1996): Interkulturelle Kommunikation: zur Interaktion von Menschen verschiedener
Kulturen, Westdeutscher Verlag, Opladen, S. 16.

* Thomas und Elly (1996): Making Differences Matter: A New Paradigm for Managing Diversity, Harvard
Business Review.

* Gardenswarz und Rowe (2002): Diverse Teams at Work, Society for Human Resource Management.
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Orientierungsrahmen um Uber Vielfalt zu diskutieren und Unterscheide besprechbar zu
machen. Dabei kénnen wir uns folgende Fragen stellen:

» Welche Dimensionen (Gruppenzugehdrigkeiten) spielen in meinem Leben eine
Rolle?

» Welche Dimensionen habe ich selber ausgesucht und welche wurden mir
zugewiesen?

» Welche kann ich verandern und welche Rolle spielt dabei der Kontext (die
Gesellschaft) in dem ich mich befinde?

» Durch welche ,Brille® sehe ich die Menschen aus anderen Kulturen? Kann ich
meinen Blick erweitern um mehrere Dimensionen gleichzeitig zu sehen?

» Durch welche ,Brille* sehen mich die Menschen aus anderen Kulturen?

Organisationale
Dimension

Funktion/Einstufung
AuBere Dimension

Geografische Lage

Familienstand

Management

Inneve Dimeasion
Status

Alter

Persénlichkeit

Physische
Fahigkeiten

Gewerk-
schaftszu-
gehdrigkeit

Abteilung
Einheit
Gruppe

erfahrung

Ausbildung

Dauer der

Arbeitsort
ROtz Zugehbrigkeit

2. Kulturdimensionen

Das Konzept der Kulturdimensionen basiert auf der grundlegenden lIdee, dass es
universelle Kategorien oder Themen gibt, mit denen sich alle Kulturen dieser Welt
auseinandersetzen und fur die sie Antworten entwickeln mussen. Dieser Ansatz kann als
Orientierung gelten, muss aber gleichzeitig kritisch betrachtet werden.

In  seiner Studie "Culture’s Consequences" (1980) stellt der niederlandische
Sozialpsychologe Geert Hofstede die Ergebnisse seiner Forschung im internationalen
Unternehmen IBM vor.



Kulturdimensionen nach Geert Hofstede’:

hohe / niedrige Machtdistanz: das AusmaB, in dem die Mitglieder der Gesellschaft
Hierarchien und ungleiche Machtverteilung akzeptieren

hohe / niedrige Unsicherheitsvermeidung: das AusmaB, in dem die Mitglieder der
Gesellschaft sich durch Unsicherheit bedroht fuhlen und Risiken vermeiden
Individualismus / Kollektivismus: das Verhéltnis zwischen dem Individuum und
der kollektiven Gruppe

Maskulinitat / Feminitat: das AusmaB, in dem die Mitglieder der Gesellschaft
materialistisch und wettbewerbsorientiert (Maskulinitat) oder fursorglich,
serviceorientiert und um Lebensqualitat bemiht sind (Feminitat)

kurzfristige / langfristige Orientierung: das AusmaB, in dem die Mitglieder der
Gesellschaft, pragmatisch- zukunftsorientiert oder dogmatisch-gegenwartsbezogen
ausgerichtet sind

Austria
in comparison with Syria
80 79
70
60 60 63
55 =5
35
30
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Kulturdimensionen nach Edward T. Hall:

Low-Context-Kulturen

Kommunikation beruht auf expliziten AuBerungen
In dieser Kommunikation ist wichtig, was man sagt und (fast) alles Wichtige wird
explizit und unvermittelt ("unverblimt") gesagt.

High-Context-Kulturen

Kommunikation beruht auf impliziten und indirekten AuBerungen sowie auf einem
gemeinsamen Hintergrundwissen, das regelmé&Big informell miteinander geteilt wird.
In dieser Kommunikation ist wichtig, wie man etwas sagt - oder aber: etwas eben
nicht sagt (Schweigen kann sehr beredt sein!) - und (fast) alles Wichtige wird implizit
und indirekt ("durch die Blume") gesagt.

> Geert Hofstede: http://geert-hofstede.com/austria.html (12.12.2016)
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Raumorientierung
e Distanz (personal space), die Menschen in verschiedenen Kulturen in der Interaktion
im persoénlichen und oéffentlichen Bereich als angenehm empfinden,
¢ |nwieweit RAume als solche, z. B. durch die Dicke der Mauern oder Verschlossenheit
der TUren zur Abgrenzung von anderen eingesetzt werden.

Zeitorientierung
¢ Monochrome Kulturen ("Zeit als Struktur") eine Sache nach der anderen erledigen
und strikte Zeitplanungen vornehmen
e Polychrome Kulturen ("Zeit als Kommunikation") flexibleres Verstandnis von zeitlichen
Vereinbarungen und erledigen meist mehrere Dinge gleichzeitig
e Zeitliche Orientierung, d.h. ob die Mitglieder einer kulturellen Gruppe auf die
Vergangenheit, die Gegenwart oder die Zukunft fokussieren.

3. Vorsicht vor Defizitansatz!

Anfang der 1980er-dahre geriet die assimilatorische Schulpolitik in Deutschland und in der
Folge auch in Osterreich immer mehr unter Kritik. Es wurde kritisiert, dass dieser
defizitorientierte Ansatz davon ausgeht, dass auslandischen Kindern und Jugendlichen
etwas fehlt und dass sie hauptsachlich als Problem dargestellt werden. So wurde ein
Schwenk von einem defizitorientierten Ansatz zu einem differenzorientierten Ansatz
eingeleitet. Die unterschiedlichen Kulturen und Sprachen sollten von nun an als
Bereicherung verstanden werden und die Vermittlung Uber andere Kulturen und Sprachen
wurde zu einem Lehrinhalt, der zu mehr Verstdndigung beitragen sollte. Der neue
Differenzansatz fuhrte aber auch dazu, dass Kultur bzw. die ethnische Zugehdrigkeit als
Basis fur Ausgrenzung diente. In der Padagogik wurde mit dieser Kritikk ein
Paradigmenwechsel zur interkulturellen Erziehung (Bildung) eingeleitet. Diese sollte sich
ausdrUcklich an alle Kinder und Jugendlichen richten (nicht nur an die auslandischen) und
gilt bis heute als padagogisch richtiges Konzept.®

LZiel einer interkulturellen [Bildung] ist die Vermittlung von Erkenntnissen, die Bestdrkung
von Motivationen und die Ermutigung zu Handlungsformen, die die Menschen befdhigen,
thre Grundrechte wahrzunehmen und an der Gestaltung demokratischer pluralistischer
Gesellschaften aktiv mitzuwirken. *”

4. Interkulturelle Kommunikation

Es ist unmdoglich, kulturspezifisches Wissen von Menschen aus allen ,Kulturen®, mit denen
wir zu tun haben, zu kennen. Deshalb ist es wichtig zu wissen, wie Kultur entsteht und
funktioniert. Es kann unterschiedliche Werteauffassungen geben, es kann
unterschiedliche Kommunikationsstile, unterschiedliche Auffassungen von Kritik und

e Steindl, Marie: Interkulturelles Lernen — ein Beitrag zur Integration? in: Interkultureller Dialog-Interkulturelles
Lernen (2008), Zentrum Polis, S. 8.
7 Interkulturelles Zentrum: http://www.iz.or.at/leitbild (12.12.2016).
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Feedback etc. geben. Das Wissen Uber die Tatsache, dass es diese Unterschiede gibt, hilft
uns, diese Unterschiede wahrzunehmen und anzusprechen.

Genauso wichtig wie kulturspezifisches Wissen fur die interkulturelle Kommunikation ist, ist
das Wissen Uber Kommunikation und Uber Kultur allgemein. Friedemann Schulz von Thun®
hat ein Modell entwickelt, mit dem er die vier wesentlichen Faktoren erklart, die in der
Kommunikation eine Rolle spielen. Er spricht vom Sachaspekt, vom Aspekt der
Selbstoffenbarung (das, was ich von mir preisgeben will), vom Beziehungsaspekt und

vom Appellaspekt (das, was ich will, das du tust). Dieses Modell gilt sowohl fur den / die
Senderln, als auch fur den / die Empféangerin und es ist ein Modell, das auch fur die
interkulturelle Kommunikation sehr hilfreich ist. Wir alle wissen, dass in der Kommunikation
sehr oft der Beziehungsaspekt viel heikler ist als der konkrete Inhalt. Dies gilt naturlich
ebenso fur interkulturelle Beziehungen.

Beispiel: In manchen Kulturen ist es hoflich das angebotene Essen oder Getrdnk einmal
abzulehnen. Man wird Ublicherweise noch ein zweites Mal gefragt.

Frau A: Mochtest du einen Tee?
Frau B: Nein, danke.

Sachebene

Sender Nachricht Empfanger

_

ales|jaddy

Selbstkundgabe

Beziehungsseite

8 Kumbier/Schulz von Thun (2013): Interkulturelle Kommunikation: Methoden, Modelle, Beispiele 6. Auflage
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Frau B (Sender)

Frau A (Empfanger)

Sachebene: Nein danke, das
bedeutet Arbeit fur dich!

Sachebene: Sie mochtekeinen Tee.

Appellebene: Da du mirden Tee
angeboten hast, kocheihn einfach
und frage nicht weiter

Appellebene: Bitte kein weiteres
Angebot

Ichfinde es sehr
nett von dir, dass dumir einen Tee
angeboten hast, aber als Gastdarfich
dirkeine groRenUmstande machen

¢ I &: Vielen Dank fur
das nette Angebot, aber ich mdchte
keinen Tee

Selbstoffenbarung: Es bedeutet
Aufwand fir den Gastgeber einen Tee
zu kochenunddas mochteichihm

Selbstoffenbarung: Ich mag keinen
Tee und aulRerdem habe ich keinen
Durst

nichtzumuten. Ich bin ein hoflicher
Mensch

5. Interkulturelle Kompetenz

Mit interkultureller Kompetenz* werden Voraussetzungen zur erfolgreichen Bewaltigung
interkultureller Uberschneidungssituationen bezeichnet. Vielfach ungeklart bleibt bei
derartigen  Strukturmodellen allerdings der Unterschied zwischen allgemeiner
(eigenkultureller) und interkultureller ,Handlungskompetenz®.

So werden bei Beschreibungen von interkulturellen Teilkompetenzen Merkmale wie
,Toleranz®, ,Teamféhigkeit®, ,Rollendistanz”, ,Empathie” usw. genannt, die fur sich
genommen noch keine Bedingung fur erfolgreiches interkulturelles Handeln darstellen.

Als ein unverzichtbares ,Mehr® gegentber der allgemeinen (als eigenkultureller)
Handlungskompetenz erweisen sich jene Kenntnisse, Fahigkeiten und Verhaltensweisen,
die den Transfer auf das fremd- bzw. interkulturelle Bezugsfeld sichern. Dazu z&hlen in der
Regel Fremdsprachenkenntnisse, aber auch die Fahigkeit, Differenzen zwischen eigen-,
ziel- und interkulturellen Interaktionszusammenhangen reflektieren bzw. erklaren sowie
Synergiepotentiale erkennen und entfalten zu kénnen (Bolten 2001)°.

Interkulturelle Kompetenz ist ein lebenslanges Lernen und Bestandteil der fortdauernden
Personlichkeitsentwicklung.

° Bolten, Jurgen (2006): Interkulturelle Kompetenz in L.R.Tsvasman (Hg.): Das grosse Lexikon Medien und
Kommunikation.. Wiirzburg, S. 163-166



Interkulturelle Kompetenz erfordert:

1. Eigene kulturelle Selbstreflexion als entscheidenden Ausgangspunkt fur das
Verstandnis anderer Kulturen

Fahigkeit sich eigener Stereotypen und Vorurteile bewusst zu sein

Reflexion der eigenen Werte

Offene, neugierige und neutrale Haltung gegenuber allem, was fremd ist

Zuhdéren und Beobachten

Empathie und Respekt vor den Grenzen anderer Menschen

Verstandnis und Wissen Uber andere Kulturen

Stetige Weiterentwicklung der eigenen interkulturellen Kompetenz

© N O Ok W

Carina Ramsauer (Expertin fur Interkulturelle Kommunikation aus Deutschland) geht von der
Annahme aus, dass sich in interkulturellen Begegnungsprozessen schneller und haufiger
Anpassungs- und Kommunikationsschwierigkeiten einstellen und zu Konflikten fuhren ,als
im monokulturellen Umfeld“, weil interkulturelle Begegnungen oft von ,emotionaler
Frustration, einer scheinbaren Unvereinbarkeit von Werten, Zielen und Verhalten sowie von
Ethnozentrismus [Anmerkung: = die allein auf die eigene Kultur bezogene Weltsicht] und
Stereotypen” gepragt sind. Durch interkulturelle Kompetenz und standige Selbstreflexion
kann diesen Konflikten vorgebeugt werden.



6. Anhang 1: Gesprachsfihrungstechniken fur eine
gelungene Kommunikation

Grundhaltung bei allen Techniken: Wertschétzung!

Wichtige Grundlage: Akzeptanz und Verstadndnis fur die Gefuhle und Bedurfnisse des/der
Gesprachspartnerin. Das bedeutet, dass Uber Gefuhle und BedUrfnisse nicht verhandelt
werden kann — im Gegensatz zu Positionen oder Handlungsweisen.

Es geht bei allen Techniken darum, sich dartber klar zu werden, welche Geftuhle und
BedUrfnisse hinter einer Handlung oder Position stecken. Wir wissen im Vorhinein nicht, was
der andere wirklich meint und fuhlt — auch wenn wir das manchmal glauben. Deshalb ist es
wichtig, das was man glaubt verstanden zu haben, zu Uberprufen indem man sich von der
anderen Person bestatigen l4sst, dass man sie richtig verstanden hat. Uber das
Herausfinden der Bedurfnisse des/der anderen kann man ein tiefgehendes Verstandnis fur
dessen/deren Situation entwickeln. Verstehen ist jedoch nicht gleichbedeutend mit
einverstanden sein.

Ziele:
e Gefluhle und Bedulrfnisse des anderen verstehen.
e Figene Gefuhle und Bedurfnisse ausdricken.

Don‘ts: Ratschldge geben (nach denen nicht gefragt wurde), Urteile féllen, die eigene
Meinung aufzwingen;

Do’s: Entgegenkommen, gute Leistungen und Einstellungen anerkennen, positive
Veranderungen erkennen, Zeit geben und nehmen

Was sind Bediirfnisse?

Beispiele fur Bediirfnisse: Anerkennung, Wertschatzung, Liebe, Verstédndnis, Respekt,
Vertrauen, Zugehorigkeit, Ernst genommen werden, (finanzielle/persdnliche) Sicherheit,
Selbstbestimmung, Unabhéangigkeit, Klarheit, Struktur, Ruhe, Bewegung, Nahrung, Schlaf,
Gleichwertigkeit, Freiheit, Entscheidungsmaoglichkeit, Effektivitat, Kreativitat, Leichtigkeit,
Harmonie, Ehrlichkeit, SpaB3, Erholung, Sinnhaftigkeit, einen Beitrag leisten, Ordnung,
Zuverlassigkeit, ...

BedUrfnisse sind universal — jeder Mensch hat sie!

- Die Erfullung von Bedurfnissen ist zentral fur ein psychisch und physisch gesundes
Leben;

- Wiedererkennungsprozess — jeder Mensch kennt sie!

- Auch wenn man nicht mit einer Handlung einverstanden ist, kann man die Bedurfnisse

hinter einer Handlung anerkennen (,/ch bin zwar nicht damit einverstanden, dass XY

das gemacht hat, aber die Bedlirfnisse nach Sicherheit und Wertschéditzung kenne ich

auch. ”;




- Bedurfnisse (z.B. Entspannung) sind von konkreten Strategien (z.B. Klavier spielen) zur
Erfullung der BedUrfnisse zu unterscheiden;

- Durch gegenseitige Anerkennung von BedUurfnissen entstehen Verstandnis und
Konfliktklarung -> man weil3 dann, worum es dem anderen wirklich geht!

Nach Bediirfnissen fragen: ,/hnen ist wichtig, ...7" ,lhr Anliegen ist ...7" ,Sie mdchten
Sicherstellen, dass...?" ,Sie wdnschen sich, agass ...7" ,Es geht lhnen um...?" ,lhnen
erscheint wesentlich, dass ...7" ,Sie brauchen ...?" ,Habe ich Sie richtig verstanden, dass
Sie am liebsten ... 7"

Nach Gefiihlen fragen: ,Wie erieben Sie...?" ,Was [0st...bei Ihnen aus?” ,Wie reagieren
Sie, wenn Sie ...sehen/hdren?” ,Was sagt ihr Bauch dazu?” ,Wie klingt das dann fdr Sie?”
. Wie empfinden Sie das...?

Aktives Zuhoren (Carl R. Rogers)

Aktives Zuhoren bedeutet ein aufmerksames Hinhdren, was die andere Person fuhlt und
verbal sowie nonverbal zum Ausdruck bringt. Man ermutigt zum Mehr-Erzahlen und gibt
dem Gesprach eine besondere Tiefe. Dabei achtet man auf: Kérpersprache, zugewandt,
aufmerksam, ehrliches Interesse zeigen, Sitzhaltung, Blickkontakt, Stimme, Tonfall,
Sprechtempo, Pausen...

Drei Stufen des aktiven Zuhérens (Friedemann Schulz von Thun):

1. Beziehungsebene definieren: Ich kommuniziere volle Prasenz und Aufmerksamkeit.
2. Inhalt verstehen: Ich fasse die Aussagen zusammen und bestéatige das Verstandnis.
3. Geflhle verbalisieren: Ich fasse die Empfindungen des GegenUbers in Worte.

Der Nutzen aus dem aktiven Zuhoren ist die Wertschéatzung fur das Gegenuber, es wirkt
vertrauensbildend, fordert das Gesprach und gegenseitige Verstandnis. Das ernsthafte
Interesse am Gegeniiber ist auch hier die beste Grundlage fur einen naturlichen Einsatz
der Technik.

e Techniken des aktiven Zuhorens
Zusammenfassen: zeigt dem Gegenuber, dass ich ihm wirklich zuhére und verstanden
habe. AuBerdem kann man dadurch Missverstiandnissen vorbeugen, wenn etwas falsch
verstanden wurde, kann das Gegenuber dies korrigieren. Zusammenfassen kann ordnend
und strukturierend sein. Hilft den Gesprachsfaden zu halten und sich in Anliegen und
Bedurfnissen klarer zu werden — auch angesichts der BedUrfnisse der anderen Seite.
Paraphrasieren heif3t, das Gesagte aufnehmen und in eigenen Worten zusammenfassen.
Spiegeln bedeutet, mit den eigenen Worten wiedergeben, was ich gehért habe.
Beim Spiegeln wird die Sichtweise der anderen Person wiedergegeben! Es geht nicht nur
um reines Zusammenfassen, sondern auch darum die mitgeteilten Gefiihle
wiederzugegeben. Gelingt dies, fuhlt sich die andere Person verstanden und wird sich Uber
ihre eigenen Anliegen klarer. Spiegeln eher kurz halten.




Beispiele fiir Satzanfange: ,Habe ich Sie richtig verstanden,...?", ,Meinen Sie, dass...?",
lch habe den Eindruck, aass...” ,Koénnte es sein, dass...” ,lch denke, dass...” ,Ist es
maglich, aass... ", ,Ich kann mir vorstellen, dass Sie ... ", ,lhnen ist es wichtig, dass...?"

LFtihlen Sie sich..., weil Sie...brauchen?”

Reframen ist das Umformulieren in neutrale Aussagen.

Man versucht im Sinne einer Deeskalation wiederzugeben oder zusammenzufassen.
Schuldzuweisungen werden neutral wiedergegeben und z.B. als
Arger/Sorge/Befurchtung/Bedirfnis nach Klarheit, Sicherheit, Ruhe etc. wiedergegeben.
Abwertende, verletzende oder provozierende AuBerungen kdnnen in eine neutrale,
annehmbare Sprache umformuliert werden, so dass die andere Seite sie annehmen kann.
Man stellt sie in einen anderen ,Rahmen® bzw. Bezug. Festgefahrene Sichtweisen kénnen
so eine andere Deutungsmaglichkeit erfahren und zum Perspektivenwechsel anregen.
Beispiele fiir Reframen:

,Sie macht immer einen irrsinnigen Ldrm und ist total ricksichtslos. “
= ,Sind Sie gestresst, weil Sie sich Ruhe bei Ihrer Arbeit winschen?”

JEr ist jedes Mal zu spét und sehr unzuverldssig. Es ist ja typisch, adass er auch heute
wieder unpdnktlich kormmt. *
= ,/hnen ist es also wichtig, dass Sie sich auf ihn verlassen kénnen?”

¢ Fragetechniken

Thema abschlieBen, auf den Punkt kommen durch geschlossene Fragen (Ja/Nein)):
z.B. Waren Sie gestern im Deutschkurs?

Informationen sammeln, Interesse zeigen, Gesprach ausbauen durch offene
Fragen/Informationsfragen/W-Fragen: z.B. Wer? Wie? Was? Wann? Inwiefern? Wozu? Wie
lange? Seit wann? Wohin?...

Informationen eingrenzen, Verstandnis verstarken durch konkretisierende Fragen: z.B.
Wie kodnnten Sie diese Idee umsetzen? Welche Grinde sprechen dafir, das einmal zu
versuchen? Was mdssten wir tun, damit dies (nicht) passiert? Was meinen Sie, wenn Sie
von XY sprechen?

Griinde erfahren, warum die Person eine bestimmte Position einnimmt durch
tberprifende Fragen: z.B. Warum glauben Sie...? Wie wird dieser Vorschiag das FProblem
1osen? Wie wird das im Alltag funktionieren?

Perspektive @ndern, Einflihrung einer AuBenperspektive durch zirkulare Fragen: z.B.
Was glaubst du, denken die anderen Teilnehmer (ber den Kurs? Was braucht ihr
vonelinanader, damit...?
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Konstruktion neuer Sichtweisen, I6sungsorientiertes Denken durch hypothetische
Fragen: z.B. Was sollte passieren, dass ...7 Wenn gentigend Geld da wére, was wdrden
Sie jetzt tun? Wenn Sie die Wahl hétten. ..

Entscheidungen erleichtern durch Alternativfragen: z.B. Welche der beiden
Moglichkeiten halten Sie fir die beste?

Herbeiflihren einer gewiinschten Antwort durch Suggestivfragen: Suggestivfragen sind
manipulativ und daher zu vermeiden. Positives Beispiel /st das die einzige denkbare
Mdoglichkeit?

Ideen, Stimmungen, Uberzeugungen genau differenzieren durch skalierende Fragen:
z.B. Wie hoch ist auf einer Skala von O bis 100 Prozent die Wahrscheinlichkeit, dass Sie XY
in die Tat umsetzen?

Gewaltfreie Kommunikation (Marshall Rosenberg)

1. Beschreibe die Beobachtung einer konkreten Handlung oder Unterlassung, ohne diese
mit einer Bewertung oder Interpretation zu vermischen.

2. Drucke dein Gefuhl aus, das mit der Beobachtung in Verbindung steht.

3. Suche das Bediirfnis, das hinter dem Gefuhl liegt und formuliere es. Es ist wichtig, dass
es wirklich dein eigenes Bedurfnis ist.

4. Formuliere deine Bitte um eine konkrete Handlung. Versuche die Bitte in einer ,positiven
Handlungssprache® zu formulieren.

z.B.. "Du bist heute zum dritten Mal zu spét zum Deutschkurs erschienen. Das drgert mich,
weil mir wichtig ist, dass wir alle Themen in der Zeit durchbringen kénnen. Ich bitte dich
deshalb, zum Deutschkurs plnktlich zu kommen.”

,Wenn du die Miete nicht rechitzeitig zahlst, dann bin ich angespannt. Mir ist finanzielle
Sicherheit sehr wichtig, daher bitte ich dich, die Miete bis spétestens zum 5. jedes Monat
zu tberweisen. “

Achtung bei der Formulierung von Gefiihlen: versuchen Sie Primérgefiihle mitzuteilen!

1. Primargefihle (/ch fuhle mich ...): traurig, angstlich, mutlos, witend, erschopft,
angespannt, unzufrieden, unglucklich, unsicher, unwohl, gestresst ...

2. Sekundargefiihle (/ch bin durch die Person ...): verargert, irritiert, befremdet,
frustriert, entmutigt, verletzt ...

Sekundargefuhle beinhalten bereits einen indirekten Vorwurf.

3. Verhalten des Anderen/Vorwiirfe (Der/Die hat mich ...): belogen, betrogen,
missachtet, verarscht, verfolgt, vorgefuhrt, verlacht, Gber den Tisch gezogen,
zugequatscht, nicht ernst genommen, respektlos behandelt, ...

4. Gedanken/Interpretationen (/ch denke, die sind ...):

LIch habe das Gefdhl, der mag mich nicht.“ ,Ilch empfinde ihn als inkompetent.
LIch fuhle, dass sie eine Abneigung gegen mich hat.”
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Schritte

Ich-Aussagen

Kontrollfragen

1. Beobachtung Jlch — habe  konkret  gehort, | ,Wie  haben  Sie  die
...gesehen, ...gelesen, ..." Situation erlebt?”

(Vorsicht: keine Interpretationen | , Was haben Sie
und keine Wertungen, z.B. ,Du| beobachiet?”

warst intrigant.”, “Du hast mich | ,Was ist aus deiner Sicht
belogen. * passiert?”

2. Gefihl .Damit .../aann fdhle ich mich ... " | ,Wie ging es Ihnen dabei?”
,Damit geht es mir ...", ,Deshalb | ,Wie hast du dich gefihit?”
bin ich wdtend” Was hat das in Ihnen
(Vorsicht: keine Vorwdrfe, z.B. | ausgeldst?”

Jlch  fdhle  mich von  dir
Ubergangerybetrogenyverarscht. *

3. Bediirfnis ,Weil mir ...wichtig ist; weil ich| ,Was hétten Sie konkret
...brduchte; weil mir ...gefehlt| gebraucht?”
hat.” ~,Um was geht es /hnen
(Vorsicht: keine konkreten | wirklich?*

Wunsche, z.B. ,/ch brduchte von
air das Geld fdr die Miete. *
4. Bitte ,und deshalb bitte ich Sie um ..." | ,Was winschen Sie sich

,Warest qu bereit, ... 7"

,Kdnntest du ... 7"

(Vorsicht: keine Forderungen oder
Auftrage, z.B. ,Das ndchste Mal
Sprechen Sie so etwas bitte mit
mir ab!*”

Jetzt konkret von ihmy/ibr?”
,Was wére far Sie der
ndchste Schritt?”

Wie kann et/sie konkret
unterstitzen?”
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