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Bevor es los geht ...

... einige Worte in eigener Sache. Soweit erforderlich, sind
meine Texte sorgfadltig recherchiert. In erster Linie aber leben
sie von meiner langjahrigen Erfahrungen in meinen
Arbeitsfelder Coaching, Training und Therapie. Alles, worlber
ich schreibe, ist bei mir selbst und meinen Kunden erprobt.
Deshalb schlage ich Thnen an manchen Stellen Ubungen oder
ein bestimmtes Vorgehen vor.

Vorschlage und Tipps sind genau das: Sie sind Vorschlage
und Tipps und keine Garantie flir das erfolgreiche Umsetzen
bei Ihnen. Meine Vorschlage sind keine individuelle Beratung
oder Therapie. Sie kénnen und wollen eine individuelle
fachliche Betreuung nicht ersetzen. Fir moégliche Nachteile
oder Schaden aus meinem eBook haften Sie als AnwenderIn
selbst.

Dieses eBook ist mein geistiges Eigentum

Die in diesem eBook verdéffentlichten Informationen dienen
Ihrer persénlichen Information. Eine kommerzielle Nutzung
durch Dritte wird untersagt. Alle Texte und Arbeiten sind
urheberrechtlich geschitzt.

Vervielfaltigung und Weitergabe der Inhalte bedlrfen meiner
ausdricklichen Genehmigung. Sprechen Sie mich an.

Bildrechte

Fotos sind der Fotodatenbank von Microsoft entnommen.

eBook unterwegs - mein Service flr Sie

Das vorliegende eBook ist als PDF flirs Lesen am PC und/oder
zum Ausdrucken gedacht. Ab 2010 biete ich meine eBooks
zusatzlich als eBook unterwegs an - also flr Ihren Palm,
eBook-Reader, MP4-Player etc. Senden Sie mir eine Mail an

ebu@wera-naegler.de mit Angabe des Titels und sobald das
d vorliegt, maile ich es Ihnen zu.
Und das bin ich — Wera Nagler

Ich bin Trainerin, Coach und Therapeutin mit den
Schwerpunkten Bliroorganisation,
Zeitmanagement, Kommunikation, Life-Work-
Balance.

Zudem coache ich mit auBergewdhnlichen
Methoden zu Themen wie Selbstsabotage,
Erfolg und Veranderungskonzepte.

Als Expertin fur Blroorganisation schreibe ich
im Expertenportal des VNR Verlag flr die Deutsche
Wirtschaft.

© Wera Nagler | Am Propsteihof 64 | 31139 Hildesheim

E-Mail: wn@wera-naegler.de
Internet: www.wera-naegler.de
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Wie das 4-Ohren-Modell

eine unklare Kommunikation
enttarnt

Vielleicht kennen Sie Situationen, in denen Sie etwas gesagt
haben und das Gefihl hatten, von dem Anderen véllig
missverstanden zu werden. Manchmal fragt man sich

innerlich: "Spreche ich chinesisch oder was ist hier los?".

Und dieses "was ist hier los" méchte ich in diesem eBook
naher beleuchten. Dazu stelle ich Ihnen das

Kommunikationsmodell von Schulz von Thun vor.

Ich wiinsche Ihnen viele aaahs und ohs bei dieser

Entdeckungsreise in die spannende Welt der Kommunikation.
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Missverstandnisse in der
Kommunikation

Haben Sie sich auch schon in Situationen wiedergefunden, in
denen Sie zu Ihrem Gegeniber etwas vermeintlich Klares und
Eindeutiges gesagt haben - und dann aus allen Wolken
gefallen sind, Uber die Reaktion, die Sie anscheinend
irgendwie ausgelést haben.

Sie sagen beispielsweise gegen Ende eines Gesprachs "Es ist
aber schon ganz schon spat geworden." Und Ihr Gegenliber
wird hektisch und entschuldigt sich wortreich und sichtlich
zerknirscht, Ihnen so viel Zeit gestohlen zu haben. Das
wollten Sie aber gar nicht als Vorwurf verstanden wissen. Sie
haben aus Ihrer Sicht einfach eine Feststellung getroffen.

Sich wundern, wie Andere manchmal auf
etwas reagieren, was man gesagt hat

Oder Sie sagen zu jemand Anderem den gleichen Satz: "Es ist
aber schon ganz schon spat geworden." Und zu Ihrem
Erstaunen reagiert Ihr Gesprdchspartner vorwurfsvoll mit
einem "Ich kann ja nicht ahnen, dass Sie noch einen Termin
haben." Das haben Sie auch gar nicht gemeint und schon gar
nicht gesagt und wundern sich vielleicht Gber diese Reaktion.

Wie kommt es zu solchen und
ahnlichen Situationen?

Schulz von Thun hat ein Modell entwickelt, das beschreibt,
dass sich in jeder Aussage vier verschiedene "Botschaften"
transportieren lassen. Wenn wir etwas sagen, kénnen wir es
"einfarben" durch Betonung und weitere nonverbale Signale.
Diese "vier Minder" will ich in diesem eBook vernachlassigen.
Ich méchte Ihre Aufmerksamkeit auf die vier Ohren lenken.

Das sieht im Uberblick so aus.

Wer mit 4 Ohren hort, fragt sich beim Héren

{nach Friedemann Schulz von Thum}

Sachohr Beziehungs-

~Was sagt der Andere
inhaltlich, sachlich?” 0O h r

~Was sagt der Andere
iliber mich, mag er mich?"

Appellohr Selbst-

~Was will der Andere,

was ich jetzt tun soll?" a U SS a g eo h I’

~Was sagt der Andere
iiber sich?"

B Wera Magler, Hildesheim
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Der Sachaspekt oder das Sachohr

Mit dem Sachohr héren wir, was der Andere (ber die Sache
sagt. Nicht mehr und nicht weniger.

Die Beziehungsebene oder das
Beziehungsohr

Auf diesem Ohr hort der Andere was wir (vermeintlich) von
ihr oder ihm halten. Wenn Sie zu jemanden sprechen, der ein
riesengroBes Beziehungsohr hat, filtert diese Person alle Ihre
Aussagen darauf:

Was denkt der Andere Uber mich?
Mag er mich/respektiert er mich?
Wie werde ich eingeschatzt?

©® Wera Nagler, Hildesheim

Der Appellaspekt oder das Appellohr

Jemand mit einem groBen Appellohr wird aus so ziemlich
jeder Aussage einen "Auftrag" heraushéren.

Das Appellohr lauscht darauf, was von ihm oder ihr erwartet
wird, was sie tun soll.

Der Selbstaussageaspekt oder das
Selbstaussageohr

Wer vorwiegend mit diesem Ohr hort, versucht auch das nicht
Ausgesprochene seines Gegenibers herauszuhdren.

Bildlich gesprochen, man versucht "zwischen den Zeilen zu
lesen" und etwas Uber die Befindlichkeit des Anderen zu
héren.
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Ein Beispiel
"Wie lange dauert es noch?"

Ein Mann (es kdnnte auch eine Frau sein) ist im Wartezimmer
einer Arztpraxis und wartet schon einige Zeit. Jetzt tUberlegt
er, ob er seinen nachfolgenden Termin einhalten kann, wenn
es noch eine langere Verzdgerung gibt. Der Mann geht zur
Sprechstundenhilfe und fragt: "Wie lange dauert es noch?"

Beim Lesen kdnnen Sie jetzt natlrlich eine Phantasie
entwickeln, das eine gewisse Kdrpersprache diese Aussage
einfarbt: Vielleicht ein lauter, aggressiver, unfreundlicher Ton,
zusammengekniffene Augen und Mund, hohe Spannung im
Korper.

Halt, Stopp. Fiir mein Beispiel méchte ich, dass Sie sich
vorstellen, dass unser Mann ganz neutral fragt. Er ist weder
unfreundlich oder druckvoll und fangt auch nicht an charmant
oder einschmeichelnd zu sein.

Der Patient ist héflich und sagt. "Entschuldigen Sie bitte, ich
wollte nur wissen, wie lange es noch dauert ..." Ganz klare
Frage und Absicht. Denn der Mann will wissen, ob er seinen
nachfolgenden Termin einhalten oder kurz per Telefon
verschieben soll.

Sonst will er nichts andeuten, sich nicht beschweren, nicht
kritisieren, nicht vordrangeln, nicht stankern, nicht
einschleimen. Einfach eine klare Information.

Bitte behalten Sie diesen Mann im Blick.
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Wenn das Sachohr auf ist

Unser Mann fragt also "Wie lange dauert es noch?" und trifft
auf eine Arzthelferin, die ein groBes Sachohr hat.

©® Wera Nagler, Hildesheim

Die Arzthelferin hort: "Sag mir die Dauer." Und sie wird
sinngemaBl antworten: "Es sind 3 Patienten vor Ihnen dran,
das wird ungefahr 20 bis 30 Minuten dauern."

Die Arzthelferin hat das Sachohr auf -
wie schén, wir bekommen die gewlnschte
Information

Unser Mann kann also entscheiden, ob es fir ihn passt oder

er vorsichtshalber telefoniert, weil er soviel Wartezeit doch
nicht eingeplant hat.

Ein eBook von Wera Nagler Seite 7 von 14
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Wenn das Beziehungsohr auf ist

Unser Mann trifft mit seiner Frage "Wie lange dauert es
noch?" auf eine Arzthelferin und deren Beziehungsohr ist grof3
und weit weit offen.

Eine solche Arzthelferin kénnte beispielsweise héren: "Was ist
das hier flir ein Saftladen, kriegt ihr die Organisation nicht
hin, ihr seid ja alle unfahig."

Dann kénnte Sie unserem Uberraschten Patienten - vielleicht
mit leicht jammernder Stimme sagen " Wir tun, was wir
kdénnen, aber es gab heute morgen schon zwei Notfalle, das
kann man nicht voraussehen, da kénnen wir nichts fur ..." und
rechtfertig in einer langen Litanei die Verspatung.

Oder die Stimme wird zickig-pampig mit dem Kommentar:
"Wir kénnen auch nicht hexen!".

©® Wera Nagler, Hildesheim

Unser wartender Patient reagiert vielleicht erstaunt,
verargert, vielleicht ebenfalls unhéflich — aber er hat keine
Information bekommen, die ihm bei seinem weiteren
Vorgehen weiter hilft. Vielleicht hat er aber eine Menge
Rechtfertigungen gehoért und weiB gar nicht so recht, wie ihm
das passiert ist.

Die Arzthelferin hat das Beziehungsohr
auf - wahrscheinlich fihlt sie sich von
uns kritisiert

Im Ubrigen, liebe Leserin, lieber Leser, dichten Sie hier bitte
keine "typisch-Mann-typisch-Frau"-Aspekte rein. Wer alles mit

dem Beziehungsohr hort, fihlt sich schnell von Anderen
(negativ) bewertet und reagiert entsprechend diesem Muster.
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Wenn das Appellohr auf ist

Stellen wir uns das Szenario jetzt vor, in dem unser Mann
neutral fragt "Wie lange dauert es noch?" und als Antwort
angeblafft wird: "Hier geht’s der Reihe nach!"

Oder als Antwort kommt mit einem Mal ein
verschworerisches: "Na gut, Sie kdnnen sich ja schon mal
hier vorne hinsetzen und ich sehe zu, dass ich Sie
zwischendurch rein nehme." Na, was flr ein Glick, denkt sich
unser Patient und weiB nicht so recht wie ihm geschieht.

©® Wera Nagler, Hildesheim

Beide Antworten kdnnten zu einer Arzthelferin passen, die ein
groBes Appellohr hat. Die hort namlich nicht "wie lange
dauert es?"

Die Arzthelferin hat das Appellohr auf -
vielleicht denkt sie, dass wir ihr
Anweisungen geben wollen

Sondern die hért "nimm mich zuerst dran!". Und je nach Typ
Arzthelferin wird sie aggressiv reagieren "Hier geht’s der
Reihe nach, ich lass mir doch von dir keine Vorschriften
machen!" oder sie wird der vermeintlichen Aufforderung (die
SO ja nicht geduBert wurde) nachkommen.
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Wenn das Selbstaussageohr auf ist

Jetzt trifft unser Patient auf eine Arzthelferin, die ein
UbergroBes Selbstaussageohr hat. Sie ahnen wahrscheinlich
schon, dass die nicht hért "wie lange dauert es?".

Diese Sprechstundenhelferin hort vielleicht "Ich hab ganz viel
Zeitdruck und kriege jetzt echt ein Problem, weil ich so lange
warten muss und ich weiB3 nicht, was ich machen soll." Naja,
so was in der Art.

© Wera Nagler, Hildesheim

Erkennen kann unser Mann das dominante Selbstaussageohr
folgendermaBen (Zur Erinnerung; er erwartet eine
Zeitangabe): "Oh, das ist aber sicher argerlich fiir Sie, dass
es gerade heute so lange dauert, ich hoffe, Sie haben jetzt
nicht so viele Umstédnde dadurch, Sie kommen ja bald dran
und dann klappt vielleicht noch alles ...".

Die Arzthelferin hat das Selbstaussageohr
auf - wir werden vielleicht ganz viel
Verstandnis und Mitgefihl bekommen

Unser Patient findet sich also unversehens in einem warmen
Regen des Mitgefiihls. Das mag ganz schon sein flr ihn.

Aber: Er kann immer noch keine Entscheidung treffen, ob er
seinen Termin verschieben muss.
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Was heif3t das fur Sie?

Wenn Sie das 4-Ohren-Modell im Hinterkopf behalten,
durchschauen Sie vielleicht besser, wie Ihr Gegenulber Ihre
Aussage hort und auffasst. Die Reaktion auf etwas, was Sie
gesagt haben, wird Sie vielleicht zukiinftig nicht mehr so
irritieren. Sie kénnen unter Umstanden Aspekte klar stellen,
bevor es zu einem Missverstdandnis kommt.

Sie haben nur Einfluss darauf was Sie sagen, nicht aber
darauf, was der Andere hort. Und trotzdem sind Sie dafir
verantwortlich, dass der Andere Sie so verstehen kann, wie
Sie es sich wiinschen und wie Sie es meinten.

In der Kommunikation ist nicht
maBgeblich, was Sie meinten/ausdriicken
wollten, sondern was der Andere
verstanden hat

Vielleicht kénnen Sie mit dem 4-Ohren-Modell zukiinftig etwas
toleranter und verstandnisvoller in Ihrer eigenen Reaktion
sein. Doch denken Sie daran: Niemand lasst sich gern von
einem Wildfremden ohne Aufforderung das 4-Ohren-Modell
samt Diagnose erkldren. "Und Sie sind ein xy-Ohr-Typ und
deshalb horen Sie ...".

Nehmen Sie das Modell, um Ihr Empathieverstandnis zu
erhdhen und Ihre Toleranz zu vergréBern und nicht um zu
schulmeistern.

Fangen Sie bei sich an

Einweiterer Aspekt dieser Information ist natirlich die
Selbstanalyse.

Welcher Typ sind Sie?

Wenn Sie ganz ehrlich hinschauen, welches Ohr ist bei Ihnen
besondern weit oder schnell offen? Vielleicht auch in Bezug
auf bestimmte Personen (bei der Mutter), bestimmte
Menschentypen (alle Arten "Chefs") oder in bestimmten
Situationen (in der Kiiche, im Verein).

Uberpriifen Sie selbstkritisch, ob Ihnen tatsachlich das gesagt
wird, was Sie zu héren meinen.

Uberpriifen Sie, ob dieses Ohr fiir Sie wirklich hilfreich ist.
Und wenn die Antwort "nein" lautet, 6ffnen Sie das Ohr, das
flr Sie férderlicher ware.

Notfalls greifen Sie auf das Sachohr zuriick, dann laufen Sie
am wenigsten Gefahr, sich emotional zu verstricken.
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»

»>

»

»

Auf den Punkt gebracht

Wenn Sie sich schnell kritisiert oder angegriffen fihlen
und sich oft rechtfertigen, ist wahrscheinlich Ihr
Beziehungsohr zu dominant.

Wenn Sie meinen, dass andere Ihnen "Befehle" geben
oder Sie dazu neigen, standig und einseitig unaufgefordert
zu reagieren, ist Ihr Appellohr dominant. Im Extremfall
schaut jemand auf den Tisch und fragt "wo ist denn der
Zucker?" und Sie sind die Person, die sofort aufspringt
und den Zucker aus der Kiche holt, was der Andere sehr
wohl selbst hatte erledigen kénnen.

Wenn Sie aus jeder Aussage Ihres Gegeniibers meinen
herauszuhdéren, wie er oder sie sich fuhlt, ist Ihr
Selbstaussageohr dominant. Und ganz ehrlich: Sie kénnen
beim "heraushdren" nie sicher sein, weil nur die oder der
Andere selbst wirklich weil3, wie es ihr oder ihm innen drin
tatsachlich geht.

Wenn Sie aus allen AuBerungen nur die Fakten und
Tatsachen heraushoéren, ist wahrscheinlich Thr Sachohr
dominant.
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Tipps, wie Sie die 4 Ohren einsetzen

Ihre Wirkung entfalten die Ohren in ihrer Ausgewogenheit.
Also kein "zuviel" wie vorher beschrieben. Aber auch kein
Fehlen einzelner Aspekte, denn wir brauchen in der Tat alle
vier Ohren.

Das Beziehungsohr

gibt uns Informationen dariber, was die Gesprachspartnerin
von uns halt, wie Sie uns einschatzt. Es gibt uns also
Auskunft dariber, wie unsere gemeinsame Beziehung
eingeschatzt wird.

Horen Sie also genau hin, was der Andere sagt. So bemerken
Sie eine Stérung auf der Beziehungsebene. Denn oft wird auf
der Sachebene gestritten, aber die Stérung liegt auf der
Beziehungsebene. Das Beziehungsohr hilft Ihnen, auch diese
Aspekte wahrzunehmen. Das kann ein unausgesprochenes
"Auf mich hort ja keiner." sein oder auch ein "ich bin hier
nicht wichtig."

Wenn Sie auf solche AuBerungen reagieren
(Beziehungsebene) und dann auf die Sachebene wechseln,
beiBen sich Gesprachspartner nicht so schnell an unbewusst
vorgeschobenen Sachfragen fest.

Das Appellohr

verrat uns, was die andere Person sich von uns winscht, was
sie will oder wozu sie uns bringen will. Wir kénnen also
erkennen, welche Wiinsche und Erwartungen direkt oder
verdeckt an uns gerichtet werden.

Unerflllte Erwartungen kommen als Bumerang zurlick. Auch
wenn Sie gar nichts von diesen Wiinschen wissen, sie sind die
Konflikte von morgen. Also hdren Sie die versteckten und
verdeckten Appelle, dann erfahren Sie, was der Andere meint,
wie Sie handeln sollten. Dazu kénnen Sie dann Stellung
beziehen.

Wenn Sie selbst Fehlinterpretationen vermeiden wollen, sagen
Sie Ihrem Gegeniber klar, was Sie méchten oder erwarten.
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Das Selbstaussagohr

liefert uns die Informationen, wie es unserem Gegeniiber
geht. Wie die Person sich selbst sieht, wie ihre Position ist und
warum. Der Andere "zeigt" sich uns auf einer tieferen Ebene.

Dieses "sich zeigen" kénnen Sie ganz einfach erwidern. Sagen
Sie einfach, was mit Ihnen ist, wo Sie gerade innerlich
stehen. Bleiben Sie dabei echt und der Situation angemessen.

Erwidern Sie diese offene Haltung des Anderen mit Ihrer
eigenen Offnung und passen Sie dies der Situation an.

Das Sachohr

hilft uns, Informationen zu erhalten und zu bewerten.
Beispielsweise ob die Themen flr uns wichtig/unwichtig sind,
Relevanz haben, ausreichend sind, ob sie wahr oder falsch
sind.

Mit diesem Ohr bewerten wir Dinge auf ihren Sachaspekt hin
und winschen uns relevante, wichtige und vollstédndige
Aussagen.

So wiederum sollten wir unserem Gegenuber auch die
Informationen prasentieren.

Vorsprung durch richtiges H6ren

Vielleicht sind Ihnen beim Lesen vergangene Situationen
eingefallen, die damit etwas klarer oder im Nachhinein
verstandlich geworden sind.

Das Modell bietet aber auch die Anregung, an sich selbst
weiter zu arbeiten und Vielfalt statt Einseitigkeit zu
entwickeln. Und wenn man bei Kommunikationssituationen
zukinftig mehr darauf achtet, welche Botschaften gesendet
werden oder gehort werden, sind Ihre Gesprache vielleicht in
Zukunft klarer und wertschatzender.

[lre
Wers Nécglen
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