- SUB Hamburg

v

N B/83850 J

Klemens Peterhoff

Verstehen und Verstandigung
Kommunikation und Verhalten

Briihl/Rheinland 2008



Inhalt

EINLEIIUNG «..coveneiiieeie ettt ettt sttt er e e ses s s s see s 1
Austausch und Verhalten:
KOmMMUIIKAION. .....ceeeieiieirir ettt seeseves e eceete st e e e seeesbeseeseeae 7

Axiome der KommuniKation..........cccooeevervienieinnencinieenceneenns 17

Mit vier Ohren: Die vier Seiten einer Nachricht ....................... 30
Uberzeugen und gewinnen: Die Beziehungsebene ...............c.coovveeenee. 39
Das passende Ambiente ........cccovevverciniiincecicniinec e 44
Kommunikation und Gesprachsfuhrung ...........cccocceovviiinenccivinicenenne. 54

Fragen und Fiihren .........c.ocooeeveniinninccninnninne erereseaerserserasenaes 55

Was verstehen wir unter Aktiv Zuhoren?..........ccooevcvevvineeneene. 59

Im Interesse Thres Partners: Sinnvoll argumentieren.................. 66

Einwédnde und VOrwande .........c.coeveeerircencnenencnenceceeeeneenns 68

Abschluss und Gesprachsabschluss..........c.ccccvviniveinnnnenicnnnn. 73

Erfolgreich verhandeln: Das Harvard-Konzept............ccccocne..e. 74
VOr ZrOBEren GIUPPEN «........cvovvererierueieerrerrieseesesessesssssesesssesssssssesesssnsnens 79

Prisentation und Rhetorik ........ccccooviiiiiiiiiiieeen, 79

Was verstehen wir unter Rhetorik? .........ccoooooiininiiiinciinnnnene 79

Wie Sie Vortrige aufbauen kénnen:

Gliederung und Argumentation..........cccoveeecernrereiecrcnenrnenueenenne 80

Wie Sie wirksam formulieren kénnen:

Hinweise zur sprachlichen Gestaltung ...........c.cocoooviiinnnnnnn. 83
Gesprichsleitung und Moderation ..........c.cccecniiivninininne 90
Wie reagieren Sie auf Kritik?........ccccovviviivinnniiini e, 97

. Was verstehen wir unter Kritik? ..o 97

Themenzentrierte Interaktion ..........ccoccevveeveeivnennenienercenene. 107

Feedback-Regeln ..ot scee e 111
Konflikte kénnen niitzlich Sein ...........ccccovevivieiiinnceiiiveneneenienreae 113

Was verstehen wir unter Konflikten? ............ccooeviicinnnnene 113

Die Rolle der Emotionen........c.cccceeeeviiviciienninnienneciniiones 117

Konflikt und Kommunikation ..........ceevveeiriiniicniniinenninnnnne 120

Muss immer nur einer gewinnen? .........c.ccvceeeeererseesiereenreeenees 120

TCh-ZUSHANAE ..couvertiee et 121

Transaktionen ..........ccccoeeeevinencniicneninin e JRTOTOR 124

Kommunikation und Verwaltung: Ausblick .......ccccoveiivinnne. 130

LIteTaAtUTRINIWEISE. ...ttt b e eeeeseeenseeeeeeeeensenrensesnes 131



