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Vor zwei Monaten ging es
um das Thema ,Die ver-
schiedenen Ebenen der
Kommunikation® (sachlich/
emotional) und wie oft man
Aussagen ,in den falschen
Hals* bekommt.

Solche emotionalen Ge-
sprachsstérungen  entste-
hen haufig, wenn ein Ge-
sprachspartner sowieso
schon ,angefressen ist*
(StreR, Angst, schlechter
Tag) oder viel zwischen den
Zeilen liest und interpre-
tiert. Dann reicht manchmal
schon ein kleines Wort, und
ein Gesprach geht vollig da-
neben.

Naturlich gibt es Tage, da
kann man sagen, was man
will und unser Gesprachs-
partner reagiert immer emo-
tional.

Es gibt aber in unserer Kom-
munikation ein paar Worte
oder typische Floskeln, die
wir haufig uniberlegt ver-
wenden, ohne uns ihrer Wir-
kung so richtig bewusst zu
sein. Ich nenne sie liebevoll
meine ,Mulleimerworte®.

Eigentlich sollten wir sie
wegwerfen, nicht mehr ver-
wenden, aber sie gehoéren
zu unserem Hauptwort-
schatz.

Da sind zunachst einmal die
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Mulleimerworte

allseits beliebten Verallge-
meinerungen:
nie
standig
immer
jedes Mal

,Nie horst Du mir zu, wenn
ich was erzahle®, ,Immer
musst Du fernsehen®, ,Stan-
dig bist Du am Telefonieren®,
usw.

Wie wirken sol-
che Worte auf
Sie, wenn an-
dere sie gebrau-
chen?

Man ist genervt, fihlt sich
angegriffen und reagiert
haufig emotional.

Diese Worte haben in un-
serer Kommunikation selten
einen wirklichen Sinn, son-
dern werden zur (falschen)
Verstarkung eingesetzt
— denn, horen Sie wirklich
N | E zu oder sehen Sie
wirklich IM M E R fern?

Zahlen Sie mal mit, wie hau-
fig diese Worte verwendet
werden, obwohl sie ,sach-
lich® falsch sind.

Ich habe noch ein paar
,Mulleimerworte oder -sat-
ze“ fur Sie.

Charakteristisch flr diese

Worte oder Aussagen ist
immer (!), dass sie beim
Gesprachspartner, Kunden
oder Mitarbeiter andere
Emotionen wecken, wie wir
sie so nicht unbedingt beab-
sichtigt haben.

Beispiele dafiir sind:

+ ,Bei meiner Erfahrung...”
Was kann beim Anderen
ankommen? ,Du hast
keine Ahnung...*

+ ,Das haben wir schon
immer so gemacht...”
,otell” Deine unnitzen
Bemuhungen ein...*

* ,Wie doch jeder weil3...”
»Nur Du nicht...”

+ ,Wie ich schon sagte...“
»Hast Du nicht zugehort?*

+ ,Bist Du Dir da wirklich
sicher?®

+ ,Haben Sie
vergessen..."

* ,Wenn Sie ehrlich sind..."

etwa

Gehen Sie auf die Suche
nach solchen ,versteckten“
Angriffen.

Nun koénnen wir naturlich
diese Worte oder Satze
nicht vollstdndig aus un-
serem Wortschatz verban-
nen, sollten aber — gerade
in schwierigen Gesprachs-
situationen — sehr vorsichtig
damit umgehen. Zum Bei-
spiel bei wichtigen Kunden-
gesprachen vor allem am
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Telefon oder gar schriftlich
oder per Mail. Hier hilft kein
nettes Lacheln, um die Wir-
kung abzuschwéchen.
Gleiches gilt fur Kritikge-
sprache mit Mitarbeitern,
Kindern, Lebenspartner
USW...

Missverstandnisse sind vor-
programmiert.

Sicherlich kann ich die
Worte und Satze nicht ganz-
lich vemeiden, sie rutschen
einfach manchmal raus.
Was ich aber kann, ist hin-
terher meinen Gesprachs-
partner beobachten. Wenn
er ,angefressen” ist, weil}
ich warum und kann notfalls
gegensteuern.

Raumen Sie in lhrer Kom-
munikation auf und wer-
fen Sie einiges in den
,Mulleimer®.
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