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Kommunikation und Konfliktlosung

Warum ist Kommunikation fur Teamarbeit wichtig?

Der Austausch mit Kollegen und Kolleginnen gehort zur Teamarbeit dazu.
Mit guter Kommunikation funktioniert die Zusammenarbeit im Team besser.
Gute Kommunikation bedeutet, dass wir sagen, was wir meinen,

und dass wir richtig verstehen, was die anderen sagen.
In der Kommunikation gibt es immer wieder Missverstandnisse.
Dies kann daran liegen, dass Kommunikation auf vier verschiedenen Ebenen stattfindet.

Jede Nachricht, alles was wir sagen, hat diese vier Ebenen.

Friedemann Schulz von Thun hat die vier Ebenen der Kommunikation entwickelt.

Er ist ein Experte fir Kommunikation.

Das folgende Beispiel zeigt die vier Ebenen der Kommunikation:
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Das Kommunikationsquadrat.
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Der Vorgesetzte sagt zu einem Mitarbeiter:

,Sie haben bei der Arbeit einen Fehler gemacht.”

Ebene 1: Sach-Ebene
Auf der Sach-Ebene teilen wir nur die reine Information mit.

In diesem Fall: ,Sie haben bei der Arbeit einen Fehler gemacht.”

Ebene 2: Selbstkundgabe
Bei der Selbstkundgabe teilen wir mit, was wir personlich empfinden.

In diesem Fall konnte das Gesagte bedeuten: ,Ich bin sauer.”

Ebene 3: Beziehungs-Ebene
Auf der Beziehungs-Ebene teilen wir mit, wie wir die andere Person sehen.

In diesem Fall vielleicht: , Ich bin enttauscht von Ihnen.”

Ebene 4: Appell-Ebene
Auf der Appell-Ebene mochten wir mitteilen, dass jemand etwas tun soll.

IN

In diesem Fall: ,Beheben Sie den Fehler

Wenn der Sprecher und der Zuhorer nicht auf derselben Ebene kommunizieren,

entsteht ein Missverstandnis.

Bei der Kommunikation im Team ist es deshalb wichtig, darauf zu achten,
dass das Gesagte auf der richtigen Ebene wahrgenommen wird.
Dies klingt vielleicht erst einmal schwierig, aber Sie konnen es trainieren.

Die folgenden Ubungen helfen Ihnen dabei.
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Ubungen und Tipps fiir gute Kommunikation

Ubung: Kommunikation im Team

Was fallt Ihnen auf, wenn Sie an die Kommunikation in Ihrem Team denken?
Mit dieser Ubung kénnen Sie herausfinden, was die Kommunikation in Ihrem Team

besonders stark macht und was das Team verbindet.

Erfolgreiche Kommunikation

Erinnern Sie sich an Situationen im Team, in denen die Kommunikation

so gut geklappt hat, dass Ihnen schwierige Aufgaben gelungen sind.

Was hat lhnen geholfen? Was hat zur guten Kommunikation beigetragen?
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Zwei Personen, die miteinander sprechen.

Storungen in der Kommunikation
Erinnern Sie sich an Situationen in der Zusammenarbeit, in der Konflikte oder
Missverstandnisse aufgetreten sind oder ein Streit zwischen Teammitgliedern.

Woran hat es gelegen? Was war wenig hilfreich in der Situation?
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Zwei Personen, die sich streiten.
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Ubung: Kommunikation in Konfliktsituationen

Im Team passiert es immer wieder, dass Sie sich Uber ein Teammitglied argern.
Es ist wichtig, dies anzusprechen.

Dabei ist es hilfreich, wenn Sie vorher Uberlegen, wie Sie Ihre Kritik formulieren.
Sie mochten ja den Konflikt nicht verstarken, sondern eine Losung finden.

Machen Sie daher dem Teammitglied keine Vorwdrfe.

Formulieren Sie Ich-Botschaften, in denen Sie den Konflikt aus lhrer Sicht beschreiben
und mitteilen, wie es Ihnen geht und was Sie sich wiinschen.
Das folgende Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie in vier Schritten Ihre Botschaft formulieren

konnen.

Beispiel zur Formulierung von Ich-Botschaften in Konfliktsituationen:
Sie beobachten bei einer Kollegin, dass sie bei der Arbeit haufig gestresst ist.

Dann beschuldigt sie andere Teammitglieder oder fangt Streit an.

Sie mochten der Kollegin sagen, dass ihr Verhalten Sie stort.

Wie konnen Sie es ihr so sagen, dass sie es gut versteht und sich nicht argert?
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Zwei Personen, die miteinander sprechen.

1. Beobachtung: Ich beobachte schon seit einiger Zeit, dass du haufig gestresst reagierst.
2. Geflihle: Ich argere mich daruber, dass du mich zu Unrecht beschuldigst.
3. Bedurfnisse: Mir ist es wichtig, dass wir uns im Team gut verstehen.

4. Bitte: Bitte sage mir, was dir helfen wirde, damit du nicht so gestresst reagierst.
Die vier Schritte hat der amerikanische Psychologe Marshall Rosenberg entwickelt.

Sie konnen diese vier Schritte in vielen Konfliktsituationen anwenden.

Auf der folgenden Seite finden Sie dazu einige Ubungen.
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Ubung: Formulierung von Ich-Botschaften in Konfliktsituationen

Uberlegen Sie sich, wie Sie in der folgenden Situation reagieren kénnten:

Ein Kollege Uberzieht regelmallig seine Pause. Dadurch muss das Team immer wieder Teile
von seiner Arbeit iUbernehmen. Das macht Sie wtend.

Was sagen Sie ihm?

Nutzen Sie die vier Schritte und vervollstandigen Sie die Satze.

1. Beobachtung:

Ich habe mitbekommen,

2. Gefuhle:
Ich fihle mich dabei

3. Bedlrfnisse:

Mir ist es wichtig,

4, Bitte:
Ich bitte dich,

Wie reagieren Sie in der folgenden Situation?
Sie haben mitbekommen, dass ein Teammitglied zu einem anderen gesagt hat, dass man

sich nicht auf Sie verlassen kann. Das macht Sie traurig.

1. Beobachtung:

Ich habe mitbekommen,

2. Gefuhle:
Ich fUhle mich dabei

3. Bedurfnisse:

Mir ist es wichtig,

4, Bitte:
Ich bitte dich,
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Sicherlich haben Sie in Ihrem Team auch schon Konflikte erlebt.

Erinnern Sie sich:

Gab es eine Situation, in der Sie sich schlecht, ungerecht behandelt oder nicht verstanden
gefuhlt haben?

Beschreiben Sie die Konfliktsituation, die Sie erlebt haben:

Wie konnten Sie in diesem Konflikt mit Ihrem Team kommunizieren, wenn Sie die vier

Schritte anwenden?

1. Beobachtung:

Ich habe mitbekommen,

2. Geflihle:
Ich fihle mich dabei

3. Bedurfnisse:

Mir ist es wichtig,

4. Bitte:
Ich bitte dich,
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Ubung: Welche Bediirfnisse habe ich am Arbeitsplatz?

Wir arbeiten besser, wenn unsere Bedurfnisse am Arbeitsplatz erfullt werden.
Dafur mussen wir unsere eigenen Bedurfnisse zunachst einmal kennen.

Die folgenden Fragen helfen lhnen, mehr tGber Ihre Bedlrfnisse herauszufinden.

In welchen Situationen am Arbeitsplatz argern Sie sich haufig?

Was passiert in diesen Situationen und wer ist daran beteiligt?

Warum argern Sie sich?

Was hatten Sie sich in der Situation gewunscht? Warum?
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Uberlegen Sie:
Was haben Sie in der vorherigen Ubung tber Ihre Bed(rfnisse am Arbeitsplatz

herausgefunden?
Lesen Sie lhre Antworten gern noch einmal. Sie finden darin sicherlich viele Informationen

zu lhren BedUrfnissen. Schreiben Sie Ihre BedUrfnisse hier auf:

Gibt es BedUrfnisse, die Sie Ihren Teammitgliedern mitteilen mochten?
In der vorherigen Ubung haben Sie gelernt, wie Sie mit Ich-Botschaften Ihre Bediirfnisse

gut formulieren konnen. Probieren Sie es aus!
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Person nimmt sich und ihre Umwelt wahr.
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Kommunikation und Konfliktlosung:
Das Wichtigste in Kurze

Es ist ganz normal, dass es in einem Team bei der Arbeit manchmal zu
Missverstandnissen oder zu Konflikten kommt.
Gute Kommunikation tragt dazu bei, dass weniger Missverstandnisse und

Konflikte entstehen.

Alles, was wir sagen, kann von unseren Zuhorern auf vier verschiedenen
Ebenen verstanden werden: auf der Sach-Ebene, als Selbstkundgabe,

auf der Beziehungs-Ebene oder als Appell.

Bei der Kommunikation im Team ist es daher wichtig, dass Sie darauf achten,

dass das Gesagte von den Teammitgliedern richtig verstanden wird.

Dadurch konnen Sie Missverstandnissen und Konflikten vorbeugen.

Bei der Kommunikation in Konflikten ist es hilfreich, Ich-Botschaften zu formulieren.
Sie konnen damit Ihre Bedurfnisse und Winsche deutlich machen, ohne andere zu

beschuldigen oder zu verletzen.

Wenn Ihnen ein Konflikt am Arbeitsplatz grof3e Sorgen macht, sprechen Sie
mit lhrer Leitungskraft darUber oder mit einer anderen Person im Betrieb.
Holen Sie sich Unterstutzung!

Gemeinsam lassen sich Losungen fur [hr Problem finden.

Fur gute Kommunikation am Arbeitsplatz ist es hilfreich, wenn die Teammitglieder
geschult sind.

Sprechen Sie Ihre Leitungskraft an und fragen, ob Sie mit lhrem

Team an einem Kommunikations-Seminar teilnehmen konnen.

In dem Seminar lernen Sie, lhre Bedurfnisse besser zu verstehen und auszudrucken. Sie

konnen dort Schwierigkeiten in der Kommunikation besprechen und gemeinsam losen.

nl
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Seminarleitung und Teilnehmende, die zuhoren.
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Wer hat dieses Handbuch gemacht?

Zentralinstitut fir Arbeitsmedizin und Maritime Medizin (ZfAM)
Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf (UKE)/

Behorde fir Justiz und Verbraucherschutz (BJV)

Leitung: Prof. Dr. med. Volker Harth, MPH

SeewartenstraRe 10, Haus 1, 20459 Hamburg, Deutschland

www.uke.de/arbeitsmedizin

Den Text fur dieses Arbeitsheft haben Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen aus dem ZfAM geschrieben:
Ann-Christin Kordsmeyer

llona Efimov

Julia Lengen

Stefanie Mache

Volker Harth

Den Text fur das Arbeitsheft in leicht verstandlicher Sprache in der
Schwierigkeitsstufe B1 hat eine Mitarbeiterin vom

Projektpartner ARINET geschrieben:

Marita Krempl

Die Ubersetzung des Textes in leicht verstandliche Sprache hat eine
Mitarbeiterin vom Projektpartner ARINET geschrieben:
Marita Krempl.

Der Text in leicht verstandlicher Sprache wurde von Beschaftigten und

Experten und Expertinnen aus Inklusionsbetrieben gepruft.

Sabine Wuttke hat das Arbeitsheft gestaltet.

Die Bilder in diesem Arbeitsheft sind von Bjorn von Schlippe.
OSTERKUSIS] in Hamburg hat das Arbeitsheft gedruckt.

Erscheinungstermin: Juni 2022 (1. Auflage)
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