BSA-Akademie

F Pravention, Fitness, Gesundheit
School for Health Management

Fachbereich
Mentale Fitness/Entspannung

Lehrbrief
Kommunikationstrainer/in

BSA-Akademie



Inhaltsverzeichnis

LYo 1Yo S SR 3
Wegweiser durch den Lehrbrief..........oo et 8
Ubergeordnete Lernziele des FErnlEhrgangs ........ccveveeevevereiveeieeeeeieeeeeieeeeeeeesevenenns 11
1 Grundlagen der KOmmunikation .........cccveeiiiiiiiic it 13
1.1 Der KOMMUNIKAtIONSPIOZESS. o..vieireeeeereesrrenteesseeseesserreesteessesssessessseensesssessesssessseessesssessesssensesnsseen 13
1.2 Eigenschaften von KommUNIKatioNSPrOZESSEN .....ccuecvviveiiceiieeiteerereeseesseesseeseseesasesseessessesaresens 20
1.3 Kommunikationsziele und Kommunikationsstil ...........ccecveirirerieeiiseeire e 30
1.4 Kommunikation und PersOnlichKeit ...........ccuieiieiieiieiiicii ettt as 34

2 Die Sendekanale im KommunikationSprozess.........cceceeeeeevieesievcieesiee e ceee e 45
2.1 Senden GhEr das WOTT .....c.uiiiiiiiiieciee ettt e sttt e steesaesaestaesbe e st e eaesaaestaesbeesteestessaenbaesentaenees 46
2.0.1 VErbaler ANTEIL ..ottt 47
2.1.2 Paraverbaler (sprachbegleitender) Anteil .........coiioiiiiiiei e 48

2.2 Koérpersprache und Handlungen — nonverbale Kommunikation ............cccveeveeieeieeiienesneesieenneenns 49
2.2.1 KOrpersprache UNDEWUSST: .. .oui ittt ettt 50
2.2.2 Handeln — bewusst eingesetzte KOrpersprache:. ..o 50
2.2.3 BlICKKONTAKE. .ot 51
2.2.4 IMIIMIK oo e 52
2.2.5 GESHIK . 53
2.2.6 HAtUNG UNG GANG ..oviiiiiieeeeeee e 54
2.2.7 RaUM-=UNA DiSTANZZONEN ..iiuiiitiiitieit ettt ettt ekttt et eeraesaeenneesbeanees 55
2,28 AT A ettt ettt 57

2.3 Handlungen als symbolhafte GESLEN........c.ecvieiiereecee vt rre e s e e sae e 57
2.4 Wahrnehmungsfehler und Wahrnehmungsfilter in der Kommunikation ..........cccceevveeeeveeceennene 60
2.5 Bevorzugte WahrnehmunSSYSLEME ........ccuiveiieriiriiiiiete ettt sttt ettt ettt sb e e 64
3 Methoden und Techniken fir eine wirkungsvolle Kommunikation ....................... 69
3.1 Aktives ZUhGren und ,, TUrOf eI ...ttt e te e s te e et e s ae e s ae e reaes 69
3.2 Die Methode des REfIEKLIErENS..........cceeuieiieciicieciee ettt sa e st e s e s re e e saese e s e senean 71
I T - = =] o I USSP PRSPt 74
B ol oo ol Y- =Y PO SR 77
TR R 1T T | - ol QO 78
4  Gesprachsflihrung — Kommunikationsprozesse gestalten ........ccccceeeeevveeviveeenneen. 84
I R G- o = Tol T oY= To [T = 0T o T USRS TPE 84
4.2 Bestandteile des GesprachsVerlaufes.........coiviverciiciieirere e sre e aens 89
4.3 Besonderheiten bei unterschiedlichen Gesprachszielen und -situationen (Beispiele)................. 100
N T V=T o o aTo | IV o= 7=Y o TSROSO 100
4.3.2 TEAMDETATUNZEN 1. .oiiiiiieee e et 104
4.3.3 Psychische , DrucksitUationen..........couiiiiiiiee e 107

BSA-Akademie ¢ rev.21.021.000



Lehrbrief Kommunikationstrainer/in

5 Storytelling: die Kunst des Geschichtenerzahlens .........cccccocveveveeviieeeiineeecineeene, 113
5.1 Kennzeichen einer erfolgreichen Rede/Prasentation ...........ccceceveereereeveeiveceeineireereene e ereeeennes 113
5.2 FUNKLION 0BS5S REANETS ......viieiiie ettt ettt ettt e et e et e e ta e e bt e e baesabaassbeeetaeeasaeeabeaentaasaessaaans 116
5.3 UDeN, DN, TUDEN w....ucviiiicect ettt ettt a et ae st es st bbbt sa bbbt bt ennastenans 117
5.4 KIassifikationen VON REANEIN .......coouiiiviiiecteeeecte ettt et et eeteebecsbeesteeteeateebeesbeesbeessaeseenseesbessennes 118

5.4.1 Redner, di@ DEGEISTEIM . .c.viiiiiecee e 118
5.4.2 Redner, die IENIEN ..o e 118
5.4.3 Redner, die VEreinfaChen ... . e 119
5.4.4 Redner, die MOTIVIEIN c..uuuei et 119
5.4.5 Redner, die Menschen DEWEEEN ......cc.oiiiiiieeee e 120
5.5 Die siebenstufige Struktur des Geschichtenerzahlens aus der Filmindustrie .........ccccceevieciienen. 120
5.6 Checkliste fiir die eigene Rede/Prasentation ...........ccueciviieireeeeerestiesieesiestesesesesreessensenserssseeses 121

6 Ergebnisorientiert KOMmMUNIZIErEN .......ccocieeeiieicie et 128

6.1 Der Aufbau einer PrasentationN/REAE . ........eoiceieeeee et eeee e te et eeeaeeseaeesste e e st eesesssenasresenees 128
B. 1.1 VOIDEIEITUNG «.oviiiiiieeie e ettt ebe ettt e et et ea 129
6.1.2 Durchfihrung und Visualisierung, ,,Interaktivitat” ............ooooiiiiiiiiiic 133
6.1.3 Die Wichtigkeit eines gelungenen Einstiegs und AUSStIEES ......ccovvieeiiiiieiiiieeeciee e 136
B.1.4 NACHDEIOITUNE ....eiieie ettt e e an e 137

6.2 Wirkungsvoll arEUMENTIEIEN .......ccoiiiiiieiieeeee ettt ettt ettt b e b b esbe e emeneas 138
B.2.1 KOO oo, 139
6.2.2 DEDALENTOCNNIK .....oiiii e 140
6.2.3 Dialektische METNOTE ......ooviiiii et 141
5.2.4 K OMIDIOMISS 1.ttt e ettt ettt ettt e ettt e e ittt e s eas bt e e e as e e e enbb e e e ettt e e e aabbeeeestbeeeestbeeeseeen 142
5.2.5 DI RNOMDUS ...ttt 143
B.2.6 DIAIEKELIK ..o 144
6.2.7 Die nutzenorientierte ArgumeENtation .........iiieer oo 145
6.2.8 Stellen Sie die negativen Punkte lhrer Aussage positiv dar!.........ccccooiieiiiiiciiiic 147

6.3 Die Rolle der Rhetorik beim Reden und Prasentieren..........cccoocveeecieeeieeccieecciee e 147
6.3.1 Rhetorikfiguren zur sprachlichen Verfeinerung einer Rede .........cccoovvvevviiiciiiceciccce 148

6.4 Der Umgang mit StOrUNgEN/ANGIIfIEN .u.ceiieiiee e sb e e aesae e 153
B.4.1 GrUNAEECHNIKEN ...t e e 154
6.4.2 Der Umgang mit haufigen EINWENAEN ..o 155

6.5 Strategien gegen Lampentfieber. ... et 159

6.6 In Konfliktsituationen problemldsend kommunizieren............coccoeeveiienieieninnenene e 161
6.6.1 Menschen und Probleme getrennt voneinander behandeln ............ccccooiiiiiiiceic e 162
6.6.2 Auf Interessen konzentrieren — nicht auf POSItioNen ........cccoooviiviiiiiiicieeceeceee 164
6.6.3 Vor der Entscheidung verschiedene WahIimdglichkeiten entwickeln .........ccoooeviiiiiienenn. 166
6.6.4 Das Ergebnis auf objektiven Entscheidungskriterien aufbauen ........cccccoooiiiiiiiiiniiiin e, 167

2 Y/ [ To [T 1= =T o 170

7.1 Klarung des Begriffs Moderieren/ModEratioN...........cveiieieeieeeerveneeereesresreeresesreeseeeessessessennes 170

7.1.1 Abgrenzung: Moderation VS. LEITUNG .....ccviiiiiiii e 172
7.2 Die ROIE d8S MOUEIALONS ....veiiiieiiieeiieeciee et eete e e st eetbeeetteestbeeesbeesasaestba e sbeesssaestaeasssenssatanans 173
7.3 Vorbereitung der MOGEIation ......c.uciiiieeiieciieciee e sieesiesitesieesteestessteste st e besabessbasasasasessesssesssans 174
7.3.1 MOderationNSPIaN .....cooiiiiie e 177
7.4 Der Ablauf der IMOGEIATION. ......covueerieerierecreeeeett et v et e et eeaeenbeebestbeessesssenseeabessbeessasssenssenbesannres 180
A R = 1 1 [T~ PP PSS PPSRUSRUPPPPN 180

6 rev.21.021.000 e BSA-Akademie



T 4.2 SAMIMEIN e 181

743 AUSWENIEN ... 182
A S Y- T o= 1 (=] o ISP 182
7.4.5 Malnahmen PIAanEN ....o.oo et 183
T 4.6 ADSCNIUSS e 184
7853 {10 | ORIt 184
7.6 Moderationsmethoden UNd -VEIrfahren .........coceei e 185
7.6. 1 StECKDIIET o e 186
7.6.2 EiN-PUNKE-ADTragE ..o e 186
7.6.3 Kart@N-ADTIAZE. ... .oo e 187
7.6.4 Die ZUrUF-ADTIAZE ..o oo 188
7.6.5 ThEMENSPEICNET (. .eiiieiiie e 188
7.6.6 MeENrPUNKLADTIAZE. ..o.viiiiii e 189
T.6.7 BlEZICRT oo 190
7.6.8 Arbeit in KIBINGIUDDEN ..o 190
7.6.9 Malnahmenplan ... 191
7.7 VISUGIISIEIUNE c..vietiiteeiieieectt ettt ettt et et e et e bt et s teetaebeeebeeabe e beessasbsanbeesbeenteestanssasansassbnanseas 192
7.7. 1 MINAMAPPINEG .ottt 192
7.7.2 ZWEI-/VIEITRIARITATEN ..o e e 193
7.8 KreatiVItAtStECANIKEN ....oveiecee e e et sa e s re b nne s aesreaes 195
7.8.1 Methode des BrainStOrMINGS ......oviiiiiiiiii ittt 195
7.8.2 Arbeit mit der Osborn-CheckliSte .. ... 196
7.8.3 METNOAE B35 . 197
7.8.4 Walt Disney-KreativitatsteChniK ... 198
7.9 Umgang mit Schwierigkeiten und KONFlIKEEN ......c.cccuvieieiiiieecece et 199
7.10 NACHDEIEITUNG......eeiieee et et e st e e b e e et e e s b e e abe s abaestaaeeennns 201
NBCNWOTL. ...ttt crt e e ebb e e s e sbbee e e satreeesesabaeesesaabaeeeessaraes 204
ANNGNEG .t e e et e e et e e et e e e et e e seateeeetbe e e aataeerabeeaaaaeeenbaeeeasaeanns 205
Lésungen und Kommentare zu den UBUNZEN ...ttt ettt 205
B o T2 1= 0 LY =TTl o o] 208
P o] o] o 0T V7= =T Tol Vo 11Tt 208
1 0TS T RSP R 209
LitEratUNVEIZEICANIS. ... ittt ettt e b e et e e et e e eateesbeeeabeaeaseesabeeesbesaeenbessseeenseas 212

BSA-Akademie * rev.21.021.000



Die Sendekanéle im Kommunikationsprozess

2 Die Sendekanale im Kommunikationsprozess

Lernziele

Nach der Bearbeitung des Kapitels . . .
e konnen Sie die unterschiedlichen Sendekanédle erkennen, die uns bei der
Kommunikation zur Verfligung stehen,

e sind Sie mit sprachlichen (verbalen), sprachbegleitenden (paraverbalen),
nichtsprachlichen (nonverbalen, kérpersprachlichen) Aspekten sowie Be-
sonderheiten der schriftlichen Kommunikation vertraut,

e konnen Sie die wesentliche Rolle verstehen, welche die Kérpersprache im
Rahmen von Kommunikation einnimmt,

e konnen Sie die Wahrnehmungsfehler und -filter nennen, welche die Kom-
munikation nicht nur beeinflussen, sondern auch verzerren kbnnen,

e konnen Sie lhre eigene Wahrnehmung beobachten und kennen die dazu
notwendigen Wahrnehmungssysteme.

Das Ziel dieses Kapitel ist es, Sie mit den unterschiedlichen Sendekanalen, die uns zur
Kommunikation zur Verfligung stehen, vertraut zu machen. Sie erfahren etwas Uber
Sprache (2.1) und den Einfluss von Korpersprache (2.2) auf die Kommunikation. Dar-
Uber hinaus werden Sie sich mit Handlungen und symbolhaften Gesten (2.3) beschaf-
tigen. Inwiefern unsere eigene Wahrnehmung die Kommunikation beeinflusst, wird
Gegenstand der Abschnitte 2.4 und 2.5 sein. Abb. 9 soll Ihnen zunéchst einen Uber-
blick Uber die verschiedenen Sendekanale mit ihren moglichen Anteilen verschaffen.

SPRACHE ~
Korpersprache (nonverbal)

- schriftlich

- verbal Gestik, Mimik,
Kérperhaltung,
Statussymbole, Kleidung,
Tonlage, Modulation Abstand

u. A)

- paraverbal (Stimme,

HANDELN

beispielsweise jemanden
umarmen, ein Taschentuch
reichen u. A.

Abb.9: Die Sendekanale im Kommunikationsprozess im Uberblick (modifiziert nach Frindte 2001,
S. 95-99)
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2.1 Senden Uber das Wort

Schriftliche Kommunikation

Bei der schriftlichen Kommunikation fehlen sprachliche und sprachbegleitende An-
teile. Darum ist es nicht verwunderlich, dass ein Text nicht immer eindeutig interpre-
tiert werden kann. Bestes Beispiel sind die oftmals unverstandlichen Gesetzestexte,
bei denen eigentlich die Absicht zugrunde lag, moglichst unmissverstandlich zu formu-
lieren.

Wahrscheinlich wollen Sie kein Schriftsteller werden, aber ein paar Schriftstiicke wer-
den auch Sie in lhrem Alltag anfertigen mussen. Z. B. die Einladung zu einer Studio-
party, fir eine Mailingaktion oder ein Protokoll der letzten Mitarbeiterbesprechung.

Daher an dieser Stelle Todslinden beim Texten (Bungert 1997), die Sie beachten soll-

ten:
Beispiel

Vorreiter
Beispiel: Ich mochte mich bei lhnen bedanken.
Besser: Vielen Dank!

Erklarung: Reden Sie nicht um den heifsen Brei herum.

Passiver Stil

Beispiel: Aufgrund der hohen Nachfrage werden zuséatzliche Spinningstunden ange-
boten.

Besser: Wir bieten zuséatzliche Spinningstunden an!

Erklarung: Die Konstruktion mit ,,werden” unterschldgt meistens den Urheber. Ein
aktiver Stil wirkt auch aktiv, sprich positiv.

Schwammige Aussagen
Beispiel: Ich finde das jedenfalls gewissermalden nicht gut.
Besser: Ich finde das nicht gut!

Erklarung: Warum unnétige Worte, statt sich auf das Wesentliche zu beschranken?
Zudem vermittelt ein solcher Stil den Eindruck, man habe es mit jemandem zu tun,
der sich nicht traut, seine Meinung zu dulSern.

Allgemeine Aussagen
Beispiel: Die Stunde entsprach nicht meinen Erwartungen.
Besser: Die Musik war zu laut und der Trainer nicht im Takt.
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Erklarung: Konkrete Informationen sind immer besser als eine allgemeine Stellung-
nahme. Der Empfanger weils, woran er ist und kann daraus Konsequenzen ziehen.

Zu lange Satze

Beispiel: Um an der Spinningstunde teilnehmen zu kénnen, sollten Sie sich in guter
korperlicher Verfassung befinden, das heilSt lhre Ausdauer sollten Sie bereits 2-mal
wochentlich trainiert haben, zumindest Uber einen Zeitraum von drei, besser vier
Monaten.

Besser: Fir die Spinningstunde sollten Sie schon ausdauertrainiert sein. Das sind Sie,
wenn Sie in den letzten drei Monaten schon 2-mal wdchentlich trainiert haben.

Erklarung: Kurze Satze lesen sich besser. Sie gliedern die Gedanken klarer.

Unnotige Wiederholungen
Beispiel: Unser Studio ist neu renoviert.
Besser: Das Studio ist renoviert.

Erklarung: Der Ausdruck ,neu renoviert” ist eine Dopplung an sich, denn das Wort
Lrenoviert” beinhaltet ja schon neu. Oder kennen Sie alt renoviert?

Unnotige Hauptworter

Beispiel: Die Teilnehmer der Spinningstunde sollten vom Trainer mit Freundlichkeit
begrilSt werden. Danach sollte sich der Trainer mit Gewissenhaftigkeit an die Ver-
teilung der Pulssensoren machen.

Besser: Der Trainer sollte die Teilnehmer freundlich begrifSen. Danach sollte er die
Pulssensoren gewissenhaft verteilen.

Erklarung: Wenn Sie um eine lebendige Sprache bemuiht sind, wirken Verben und
Adjektive immer lebendiger als Hauptworter.

Nachschlagewerk

Wenn Sie sich fur eine Verbesserung lhrer schriftlichen Ausdrucksweise interessie-
ren, empfehlen wir besonders die Blcher ,Einfach gut schreiben!” von Gerhard Bun-
gert (1997) und , Erfolgreich texten!“ von Doris Martin (2005).

2.1.1 Verbaler Anteil

Unter dem sprachlichen bzw. verbalen Anteil versteht man das, was durch Worte ge-
sagt wird. Die Basis zum Senden von Mitteilungen bildet der verfligbare Wortschatz.
Je mehr Worte jemand zur Verfligung hat, desto besser und genauer kann er sich aus-
dricken. Das merkt man selbst am besten im Ausland, wenn man versucht, sich mit
ein paar ,Sprachbrocken” der jeweiligen Landessprache durchzuschlagen. Oft fehlen

einem dann buchstablich die richtigen Worte.
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Im Duden finden sich etwa 120 000 Worte. Dabei wird zwischen aktivem und passivem
Wortschatz unterschieden. Der passive Wortschatz sind all die Worter, die jemand
zwar versteht, aber selbst nicht benutzt. Der passive Wortschatz kann bis zu 50 000
Worter betragen. Bei den meisten beschrankt sich der aktive Wortschatz dagegen auf
2 000 bis 4 000 Worter (Dietrich 2007, S. 131). Die Bildzeitung kommt schon mit 1 000
Wadrtern aus.

Wahrscheinlich ist der sprachliche Sendekanal auch der, bei dem die meisten Missver-
standnisse passieren. Wir gehen grundsatzlich davon aus, dass die einzelnen Worte
fir jeden das Gleiche bedeuten. Es gibt jedoch Hunderte von Wértern, die mehrdeutig
sind oder individuell anders interpretiert werden. Anschauliche Beispiele dafir sind
Geld, Macht, Vertrauen, Sicherheit, etc.

2.1.2 Paraverbaler (sprachbegleitender) Anteil

Was wir sagen, ist der sprachliche Anteil, wie wir es sagen, ist der sprachbegleitende
Anteil. Vieles kdnnen wir, unabhangig von den Worten allein mit unserer Stimme aus-
dricken. Dieser Anteil wird sprachbegleitend oder auch paraverbal genannt (Forgas
1995, S. 155). Intonation, der Sprachrhythmus, die Lautstarke und das Sprechtempo
stehen meist in engem Zusammenhang mit dem sprachlichen Inhalt der Botschaft.
Zum Beispiel ist der Unterschied zwischen einer Bitte und einem Befehl oft nur anhand
der unterschiedlichen Betonung zu erkennen. In den sprachbegleitenden Anteilen
spiegelt sich besonders unser innerer Zustand, unsere Gefiihlsebene wider (siehe Kap.
1.2).

Der sprachbegleitende Anteil ist stark von der Atmung und den Emotionen des Spre-
chers in der Situation abhangig. Bestimmt haben auch Sie schon einmal an der Stimme
eines Menschen gehort, wie aufgeregt er war. Je langer Sie einen Gesprachspartner
kennen, desto besser konnen Sie an dessen Stimme erkennen, ob er mide, gut ge-
launt, pessimistisch oder optimistisch ist.

In Untersuchungen (Forgas 1995, S. 156—157) wurde festgestellt, dass ein langsames
Sprechtempo verbunden mit einer kleinen Tonhéhenvariation eher negative Emotionen
(Traurigkeit, Zorn, Langeweile, Ekel, Furcht) signalisiert, wéhrend ein hohes Tempo und
grofse Tonhéhenvariationen dagegen eher mit positiven Gefiihlen (Wohlbefinden, Ak-
tivitdt, Uberraschung) in Verbindung gebracht wird.

Darum hort |hr Gesprachspartner auch, wie es um Sie steht. Er hort, ob Sie ,ver-
stimmt” sind oder in Harmonie mit sich selbst.

Dass wir gewandt mit unserer Stimme umgehen kdnnen (auch ohne Training) zeigt das
tagliche Leben. Die meisten sind durchaus in der Lage, im Blro wutentbrannt und hek-
tisch mit dem Arbeitskollegen zu streiten, um dann im ndchsten Moment mit freund-
licher und ruhiger Stimme am Telefon zu sprechen.

Zudem sollten Sie lhr Sprechtempo und Ihre Lautstarke auf Ihr Gegeniber abstimmen:
Redet Ihr Gesprachspartner langsam und leise, schalten auch Sie am besten einen

48

rev.21.021.000 e BSA-Akademie



Die Sendekanale im Kommunikationsprozess

Gang nach unten. Merken Sie dagegen, dass |hr Gesprachspartner eher nervos und
ungeduldig wirkt, sollten auch Sie sich bemihen, etwas schneller zu sprechen, um
dann im zweiten Schritt das Tempo nach einiger Zeit wieder zu verlangsamen. Auf
diese Weise konnen Sie es schaffen, dass sich |hr nervoser Gesprachspartner etwas
beruhigt und eine angenehmere Gesprachsatmosphére entsteht.

Auf jeden Fall sollten Sie ein allzu lautes Sprechen vermeiden, denn dadurch fiihlen

sich andere oft in die Enge gedrangt. Eine hohe, schrille Tonlage wirkt Uberspannt,
eine monotone Stimme ohne Wechsel in der Lautstarke oder im Tempo eher schlaff.

Ubung 2.1

Auch wenn es Uberwindung kosten mag: Nehmen Sie Ihre Stimme auf einem Audi-
orecorder (z. B. Ihrem Smartphone) auf. Héren Sie sie ab und versuchen Sie, sie
moglichst neutral zu beurteilen: Ist sie zu laut, zu leise, lebendig oder schon modu-
liert? Variieren Sie das Sprechtempo und machen Sie gezielte Pausen. Ein Gefthl fur
Ihre natlrliche Stimmlage bekommen Sie, wenn Sie Kaubewegungen machen und
dazu ,nam, nam” sagen, ganz so, als wollten Sie mit einem Baby sprechen. Versu-
chen Sie, diese Stimmlage zu treffen, wenn Sie aufgeregt oder verargert sind.

2.2 Korpersprache und Handlungen — nonverbale Kommunikation

Die bisherigen Ausfihrungen bezogen sich primar auf die Kommunikation durch Spre-
chen. Wir kommunizieren jedoch auch ohne Worte miteinander. In diesem Kontext
spricht man von nonverbaler Kommunikation. Hier missen wir jedoch unterscheiden,
ob das unbewusst geschieht oder bewusst gesteuert wird!

Beispiel

Durch Selbstbeobachtung, Feedback und Training kann ich meine Sprechgeschwin-
digkeit und meinen Gesichtsausdruck wahrend einer Prasentation bewusst dazu
einsetzen, beim Publikum einen gewiinschten Effekt zu erzielen. Wenn mir meine
Sprechgeschwindigkeit und mein Gesichtsausdruck nicht bewusst sind, wahrend ich
auf der Bihne stehe, konnen sie dem Publikum z.B. etwas Uber meine Nervositat
verraten.

An dieser Stelle sei schon darauf hingewiesen, dass die Verwendung nonverbaler Kom-
munikation genauso subjektiv ist wie die Bewertung und Interpretation. Allein schon
durch kulturelle Unterschiede. Zu den nonverbalen Zeichen im Rahmen eines kommu-
nikativen Prozesses gehoren:
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