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Wo Menschen aufeinander treffen, findet Kommunikation
statt - mehr oder weniger gelungen. In der Kindertagespflege
spielt Kommunikation auf mehreren Ebenen eine wichtige
Rolle: Zunéchst ist die Art der Interaktion zwischen Tagesmut-
ter oder Tagesvater und Kindern entscheidend fiir die pada-
gogische Arbeit. Dann ist der intensive Austausch mit Eltern,
da die Kinder noch sehr klein sind, unerlasslich. Gleichzeitig
ist er stranfallig, weil es in Tur-und-Angel-Gesprichen leicht
zu Missverstandnissen kommen kann, weil Eltern und Tages-
eltern einen unterschiedlichen Blick aufs Kind haben, weil das Verhiltnis zwischen fami-
ligr und geschéftlich angesiedelt ist. SchlieBlich kommunizieren Tagespflegepersonen im
Zusammenhang mit ihrem Beruf mit weiteren Beteiligten: der Fachberatung, Kollegin-
nen und Kollegen, an einem Betreuungsplatz interessierten Eltern, eventuell dem Ju-
gendamt, der Kita ... Und naturlich sind auch die Kinder untereinander in Kontakt und
brauchen hierbei zuweilen Unterstiitzung. All dies beleuchten die Beitrage im Schwer-
punkt dieser Ausgabe. GroBes Augenmerk wird dabei immer darauf gelegt, wie Kommu-
nikation mdglichst gut gestaltet werden kann. Denn Aneinander-vorbei-Reden, Kummer,
Arger, Streit lassen sich haufig vermeiden, wenn die Beteiligten einige Grundregeln ge-
lingender Kommunikation beachten. Wir hoffen, dass Ihnen dieses Heft dabei helfen
kann, kiinftig den Austausch mit allen, mit denen Sie rund um lhre Kindertagespflege-
stelle in Kontakt sind, moglichst optimal gelingen zu lassen, gut geriistet in Konfliktge-
sprache zu gehen und insbesondere die Interaktion mit lhren Tageskindern so zu gestal-
ten, dass die Kinder und Sie selbst davon profitieren.
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So gelingen Gesprache

Kommunikation in der Kindertagespflege

HERBERT VOGT

Welcher Kommunikationsstil ist wann angemessen? Wie lassen sich schwierige Gesprachssituationen
entscharfen - oder gleich vermeiden? Warum gibt es so oft Missverstandnisse? Die Erkenntnisse der
Kommunikationsforschung konnen auch im Alltag der Kindertagespflege helfen, den Austausch mit
Eltern, Fachberatungen, Kolleginnen moglichst gut zu gestalten.

Frau Werner ist die Tagesmutter von Till. Frau Behrend, Tills Mut-
ter, holt ihren Sohn meist gegen 16 Uhr bei Frau Werner ab. Ubli-
cherweise sprechen die beiden Frauen dann noch etwas miteinan-
der; meist erzéhlt Frau Werner davon, wie es Till den Tag (iber ergan-
gen ist. Heute jedoch ist Frau Behrend ziemlich kurz angebunden, sie
wirkt hektisch und fragt Frau Werner, warum Till noch nicht angezo-
gen sei, schnappt ihren Sohn, zieht ihn wortlos an und geht mit
knappem Grul8 davon. Frau Werner weil8 nicht so recht, was los ist,
fragt sich, wie sie Frau Behrends Verhalten verstehen kann und ob es
méglicherweise mit ihr zu tun hat.

Solche oder dhnliche Kommunikationssituationen mégen zwar -
zum Gliick - nicht alltaglich sein, unbekannt sind sie uns aber si-
cher nicht. Wir alle spiren in der Begegnung mit anderen Men-
schen intuitiv, ob kommunikativ die ,Chemie stimmt” oder ,der
Wurm drin ist”. Was ist das eigentlich: Kommunikation?
Zundchst: Man kann nicht nicht kommunizieren. Sobald Men-
schen zusammenkommen oder per Medien Kontakt aufneh-
men, entsteht eine kommunikative Situation. Nach Watzlawick/
Beavin/Jackson (1967/2011) hat jedes wahrnehmbare Verhalten
zwischen Menschen auch eine kommunikative Bedeutung. Die
Kommunikationswissenschaft spricht meist von einem Sender
und einem Empfanger von Signalen, wobei ein Signal das andere
auslost, die Botschaften also wechselseitig hin und her gesendet
werden. Selbst wenn eine Person eine direkte Kontaktaufnahme
vermeiden will, wird dies von der anderen Person als Botschaft
gedeutet. Auch gegenseitiges Schweigen ist eine kommunikative
Situation, weil auch dies eine Botschaft ist.

Des Weiteren hat jede kommunikative Aussage grundsatzlich
einen Inhaltsaspekt, namlich die zu vermittelnde Information,
und einen Beziehungsaspekt, indem die Information von Sen-
der und Empfanger mit einer persdnlichen Bedeutung versehen
wird. Jede Kommunikationssituation ist demnach auch ein Ele-
ment der Beziehungsgestaltung.

Mit vier Ohren horen
Diese Grundsatze wurden von Friedemann Schulz von Thun

(2011) weiter differenziert. Er beschreibt die ,Anatomie einer
Nachricht” mit vier Aspekten:

— Sachinhalt (wortber man informiert),
— Selbstoffenbarung (was man Uber sich selbst mitteilt),
— Beziehung (was man vom Kommunikationspartner halt oder
wie man zueinander steht) und
- Appell (wozu man den Kommunikationspartner veranlassen
mochte).
Entsprechend horen die Partner mit vier Ohren: dem Sach-Ohr,
dem Beziehungs-Ohr, dem Selbstoffenbarungs-Ohr und dem
Appell-Ohr. Grundsatzlich sind in jeder Botschaft alle Aspekte
enthalten, oft in unterschiedlicher Gewichtung. Je nachdem, mit
welchem Ohr beziehungsweise welcher Gewichtung der Emp-
fanger einer Nachricht in einer gegebenen Situation hort, wird
er die Nachricht unterschiedlich aufnehmen und bewerten. Dies
kann anders sein, als es der Sender beabsichtigt hat. Deshalb ist
es im Wesentlichen der Horer, der bestimmt, wie die Kommuni-
kation lauft. Es ist nachvollziehbar, dass dies leicht zur Quelle von
Missverstandnissen und Irritationen werden kann.
Wenn beispielsweise eine Mutter der Tagespflegeperson mitteilt,
aus der Windel des Kindes rieche es (Sachinhalt), dann sagt sie,
dass sie der Geruch stort oder sie die wunde Haut ihres Kindes
beflirchtet (Selbstoffenbarung), wahrend die Tagespflegeperson
vor allem hort, dass sie das Kind frisch machen soll (Appell) und
die Mutter sich die Rolle der Bestimmerin dariilber anmaf3t, wer
das Kind wann zu wickeln habe (Beziehungsbotschaft). Reagiert
die Tagespflegeperson dann mit der Aufforderung an die Mutter,
sie moge doch das Kind selber wickeln, |6st sie bei dieser mog-
licherweise Unmut aus, da sie bereit war, das Kind zu wickeln.
So kann ein Missverstandnis das andere ausldsen und eine zu-
nachst harmlose Kommunikationssequenz in Kopfschiitteln en-
den - oder auch eskalieren, bis dahin, dass es zu einem Konflikt
zwischen den Kommunikationspartnern kommt.
Um miteinander eine angemessene Verstandigung zu erreichen,
ist es nach diesem Modell sehr hilfreich, wenn der Sender die
Bedeutung seiner Aussage maoglichst transparent macht bezie-
hungsweise der Empfanger sich liber das eigentliche Gemeinte
einer Botschaft mit Ruickfragen vergewissert. Wenn sich solche
Ruickfragen auf die vier Aspekte einer Nachricht beziehen, ist die
Chance grofB3, eine entspannte Kommunikationssituation herzu-
stellen oder auch eine angespannte Kommunikationssituation
deeskalieren zu kdnnen. In unserem Eingangsbeispiel sollte sich
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Ob das Gegenliber nun eine Mutter, Fachberaterin, Kollegin oder anderweitige Gesprachspartnerin ist: Wichtig ist in jedem Gesprach, sich auf eine gemein-

same Wellenldnge ,einzupendeln”.

also Frau Werner spdtestens am nachsten Tag bei Frau Behrend
erkundigen, wie sie deren ruppiges Verhalten verstehen kénne.

Wir synchronisieren uns

Das klassische Sender-Empfanger-Modell und das Vier-Ohren-
Modell sind zwar auch in der padagogischen Fachwelt weit ver-
breitet, werden aber in neueren Veréffentlichungen durch eine
ganzheitlichere Sichtweise relativiert. Menschliche Kommunika-
tion ist demnach weit mehr als das technische Hin-und-her-Mor-
sen von Funkspriichen, aus dem heraus das Sender-Empfanger-
Modell einst entwickelt wurde.

Storch und Tschacher (2014) sehen Kommunikation viel-
mehr als ein Bemiihen der Beteiligten um Synchronisation,
das hei3t, ihre wechselseitigen Signale sind der Versuch,
sich aufeinander ,einzuschwingen”. Nach diesem Ansatz
hat Kommunikation keine bestimmte Richtung und noch
nicht einmal eine fixe Botschaft; vielmehr entsteht sie in der
jeweiligen Situation gleichsam aus sich selbst heraus, meist un-
bewusst, mittels Intuition und Ansteckung. Vor allem ist hierbei
nicht nur der Kopf, sondern der ganze Korper beteiligt; Korper-
sprache und gesprochene Sprache sind untrennbar miteinander
verbunden. Ein solches Kommunikationsverhalten erkennen wir
schon in der Synchronisation von Sauglingen und Eltern, wenn
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diese zum Beispiel das Zunge-Rausstrecken der Kleinen imitie-
ren (vgl. Storch/Tschacher 2014). Wenn sich in einer bestimmten
Kommunikationssituation das Geflihl von Stimmigkeit einstellt,
ist demnach Synchronie entstanden. Wenn wir uns aber unwohl
oder unverstanden fliihlen, wenn wir merken, dass etwas nicht
stimmt, und die Situation lieber verlassen wollen, hat sich (wie
in unserem Eingangsbeispiel) keine Synchronie hergestellt.

Entwicklungshemmende und
entwicklungsforderliche Stile

Wie auch immer Kommunikation theoretisch verstanden wird,
eines ist klar: Wir sind konkrete Menschen, die miteinander kom-
munizieren, und wir haben in unserer Lebensgeschichte unse-
re ganz personliche Art und Weise erworben und entwickelt, mit
der wir vorzugsweise mit unseren Mitmenschen in Kontakt tre-
ten. Gleichwohl lassen sich nach Virginia Satir auch hier haufig
wiederkehrende Muster und Stile erkennen. Zunachst beschreibt
sie vier entwicklungshemmende Stile und meint damit solche,
die einer konstruktiven Kommunikation eher abtraglich sind (Sa-
tir 2006):
- die beschwichtigende Kommunikationsform, die eher zustim-
mend, versdhnlich, entschuldigend oder einschmeichelnd
formuliert;



- die anklagende Kommunikationsform, die ablehnend, zurlck-
weisend und hart wirkt;

- die rationalisierende Kommunikationsform, die Giberverniinf-
tig, korrekt, abstrakt und ohne Gefiihl daherkommt;

- die ablenkende Kommunikationsform, die belanglos und ab-
schweifend ist.

Besonders in Druck- und Stresssituationen, in denen man wenig

nachdenken kann, treten diese Stile hervor, aber auch in unspek-

takuldren Alltagssituationen, selten sind sie allerdings durch-

gehend in Reinform zu finden. Vielmehr gibt es abgeschwachte

Varianten und auch Mischformen.

Um die eigene Gesprachsflihrung zu professionalisieren, ist es hilf-

reich, sich damit auseinanderzusetzen, wie wir auf Menschen, die

stark in einem bestimmten Kommunikationsmuster kommuni-

»~Nur wenn Interesse des Gegen-
ubers an der eigenen Sichtweise
zu spiiren ist, kann ein Gesprach
auf Augenhohe gelingen.”

zieren, reagieren, und welchen Stil wir selbst bevorzugt,pflegen”.

Stellen wir uns vor, im Eingangsbeispiel kime es am ndchsten Tag

zu einer Aussprache zwischen Frau Werner und Frau Behrend, in

der Frau Werner Unverstandnis und Unmut zum gestrigen Auftritt
von Frau Behrend ausdrtickt.

- Frau Behrend wiirde vielleicht sagen: ,Es war eigentlich nichts,
ich war blof8 in Eile. Es war jedenfalls dumm von mir, ich wollte Sie
nicht vor den Kopf stol3en. Es soll nicht wieder vorkommen.”

— Oder Frau Behrend klagt an. Sie ist ,Fehlersucher” bei Frau
Werner. Sie wiirde sagen: ,Egal, was ich mache, nie hdren Sie
mir wirklich zu! Es hat gar keinen Zweck mit lhnen!”

- Vielleicht wiirde Frau Behrend rationalisieren, das heif3t sie
scheint absolut verniinftig und rein sachlich tber das Problem
zu reden. lhre eigenen Geflihle verschweigt sie dabei. In die-
sem Fall wiirde sie vielleicht beschwichtigend sagen: ,Lassen
Sie uns (iber die Sache reden. Es wdéire moglich, dass ich vergessen
habe, Ihnen zu sagen, dass ich es eilig habe. Es wdire aber auch
mdglich, dass Sie es vergessen haben. Wir sollten die Sache auf
sich beruhen lassen.”

- Wenn Frau Behrend ablenken wiirde, dann vielleicht mit den
Worten: ,Alles halb so schlimm. Ich muss (ibrigens heute zum
Friso6r. Was meinen Sie, braucht Till nicht mal neue Schuhe?”

Selbstverstindlich lieBen sich auch entsprechende AuBerun-

gen aufseiten von Frau Werner formulieren. Und wenn beide ver-

schiedene Stile pflegen, reden sie griindlich aneinander vorbei.

Die vier Stile sind wie gesagt entwicklungshinderlich und

sagen an sich noch nichts Uber einen erstrebenswerten Stil aus.

Satir erganzt sie daher durch einen fiinften, entwicklungsforder-

lichen oder kongruenten Kommunikationsstil. Er tritt dann auf,

wenn das Verhalten der kommunizierenden Person authentisch
ist. Dann stimmen Worte, Stimme, Korpersprache, Selbsterleben
und Sprachverhalten mit dem Inhalt der AuBerung tiberein. Kon-
gruente Kommunikation gelingt nicht immer und sollte eher als
Zielvorstellung verstanden werden, auf die sich Menschen in ih-
rer kommunikativen Entwicklung hinbewegen kénnen.

Ein angemessenes Verhalten von Frau Behrend kénnte zum Bei-
spiel sein: ,Es tut mir leid, wie ich gestern aufgetreten bin. Ich war
von meinem Arbeitstag gestresst und hatte am Abend noch einzu-
kaufen und Essen zu machen. Das habe ich an Ihnen ausgelassen.
Ich versuche, so etwas in Zukunft zu vermeiden.”

Achtsamer Einsatz von Sprache

Wenn Tagespflegepersonen gut mit Eltern und anderen Ge-
sprachspartnern kommunizieren wollen, fragen sie sich, ob und
wie man Gesprache aktiv mitgestalten und konstruktiv fiithren
kann. In einem gelingenden Gesprach geht es in erster Linie da-
rum, sich mit dem Gegeniiber auf eine gemeinsame Wellenlan-
ge ,einzupendeln”. Nur wenn unsere Gesprachspartner das Ge-
fuhl haben, dass ihr Gegendiiber an ihrer Sichtweise interessiert ist,
wird es gelingen, ein Gesprach auf Augenhohe zu fihren. Auf je-
den Fall sollten Tagespflegepersonen auf einen achtsamen Einsatz
ihrer Sprache Wert legen. Tipps hierfir finden Sie im Kasten rechts.

Darilber hinaus kénnen Elemente der Gesprachsmoderation zu

gelingender Kommunikation beitragen:

- Besprochenes zusammenzufassen.

- Schweigen: Zeit geben, den Beteiligten Raum zum Nachden-
ken geben, Antworten abwarten.

- Korpersprache beachten, Blickkontakt halten, zugewandt
auftreten.

— Stoérungen ansprechen, wenn sie das sachliche Gesprach
behindern (etwa, wenn ein Elternteil permanent mit seinem
Handy beschéftigt ist).

- Widerstand als Informationsgewinn auffassen: Unter wel-
chen Bedingungen will mein Gegentiber kooperieren?

- Wenn etwas zu verhandeln ist: prazise nachfragen, worum es
genau geht. Es sollte als Ziel gelten, dass moglichst jede Par-
tei etwas bekommt.

- Es kann auch einmal nétig sein, Angriffe abzuwehren und
Grenzen zu setzen. Das ist legitim! Dies sollte aber moglichst
freundlich, knapp und klar sowie situationsnah erfolgen. Das
Anliegen zurlickweisen, nicht die Person; nicht moralisieren,
kein schlechtes Gewissen machen.

Die Gestaltung schwieriger Gesprachssituationen

Nicht alle Gesprache mit Eltern, Fachberatung oder Jugendamt
sind entspannt, harmonisch und konstruktiv. Wenn ein Problem
anzusprechen ist oder man etwas,Unangenehmes” sagen muss,
ist zundchst die innere Einstellung wichtig: Statt mit der Haltung
,Ich muss meinem Gegeniiber etwas Unangenehmes mitteilen”
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ist es hilfreich, mit der Einstellung ,Ich méchte mit meinem Ge-
genlber ins Gesprach kommen” an das Gesprach heranzugehen.
Denn die Tagespflegeperson allein kann und muss keine Losung
finden. Die Gesprachspartner tragen immer etwas zur Losung
bei. Und: Es darf auch mal etwas ,schiefgehen’, weil alle fiir sich
selbst verantwortlich sind.

Vor dem Gesprach

Wenn es einen aktuellen Anlass gibt, der aus der normalen
Praxis fallt, ist es ratsam, das Gesprach bald zu suchen und
nicht im Vorlbergehen zu fiihren. Am besten sagt die Fach-
kraft gleich bei der Einladung oder Terminfindung, worum es
geht. Fur ein konstruktives Gespréach ist es wichtig, dass alle
Betroffenen von Anfang an wissen, warum sie dabei sind. Zur
inneren Vorbereitung gehort es, den eigenen Gefiihlshaushalt
auszuloten, sich eigene Starken und friihere Erfolge bewusst zu
machen, nicht nur vorzubereiten, was man sagen will, sondern
auch, wie man es sagen will. Hilfreich kann auch eine Abstim-
mung oder Beratung mit Kolleginnen sein. Ist man Gastgeber,
gehort zur Vorbereitung auch das sogenannte Setting, also die
ungestorte Atmosphadre, die Sitzordnung, Getranke usw.

Im Gesprach

Die eigene Nervositat zu zeigen, ist nicht unprofessionell. Es ist
vielmehr eine Mdglichkeit, Spannung zu reduzieren. Wenn es
schwer fallt zu beginnen, ist es gut, dies den Eltern zu sagen. Am
besten formuliert die Fachkraft dann, worum es geht, ohne um
den heif3en Brei herumzureden. Viele Missverstandnisse ergeben
sich daraus, dass nicht deutlich genug formuliert wird. Ich-Bot-
schaften und das Schildern eigener Beobachtungen und Erleb-
nisse der Fachkraft reduzieren Stress und Spannung. Wenn die
Tagespflegeperson dann die Eltern bittet, ihre Gedanken zu ih-
rer Darstellung zu duBern, gilt es, nichts zurechtzuriicken oder
zu bewerten. Es geht nicht darum, die Eltern von der eigenen
Sichtweise zu Gberzeugen, denn ihre Sichtweise kann und darf
eine véllig andere sein; im Fokus steht vielmehr das AuBern und
Nebeneinanderstellen der Sichtweisen.

Am Ende des Gespréchs

Auch am Ende eines ,schwierigen” Gesprachs steht die Zusam-
menfassung dessen, was gesagt und gegebenenfalls vereinbart
wurde: Hier stehen wir jetzt, das konnten die ndachsten Schritte
sein.” AnschlieBend empfiehlt es sich, zu besprechen, wer (m&g-
lichst auch: bis wann) welche Schritte zur Losung beitragen kann.
Eventuell brauchen alle noch Bedenkzeit - dann ist es durchaus
sinnvoll, das Gesprach zu beenden und ein zweites anzuberau-
men. Wenn die Entscheidung der Eltern anders als erhofft aus-
fallt oder unterschiedliche Auffassungen bestehen bleiben, soll-
te auch das gewirdigt werden. Den Unterschied, der sich im
Moment nicht ausrdumen ldsst, kann die Fachkraft als solchen
benennen. Eine Unterschiedsfeststellung in der Sache ist an sich
keine Bedrohung fiir die Beziehung. Ein schlechtes Gesprachs-
ende hingegen ist, wenn es ein unklares Ergebnis und/oder keine
weitere Perspektive oder Vereinbarung gibt. °
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Elemente gelingender Gesprachsfiihrung

— Die Sprache sollte freundlich und interessiert sein,
Wertschdtzung des Gegenibers ausdriicken, keine
kunstliche Distanz oder Hierarchie aufbauen.

— Niemals Vorwirfe machen; dies wiirde das Gegen-

Uber in eine Verteidigungs- oder Rechtfertigungshal-
tung drangen und die konstruktive Fortflihrung des
Gesprachs erschweren.

- Ich-Formulierungen wahlen und damit solche Aussagen
machen, die die eigenen Geflihle thematisieren.

- Die Dinge méglichst konkret beschreiben; Aussagen auf
einer allgemeinen oder verallgemeinernden Ebene eig-
nen sich nicht fiir einen achtsamen Einsatz der Sprache
(z.B.: statt: ,Man sollte mal (iber Tills Entwicklung reden”
besser: ,Ich mache mir Sorgen um Till, weil ...").

- Positive statt negativer Formulierungen wahlen, z.B.:
statt ,zu wenig” besser ,mehr von”.

- Eine Frage- anstelle einer Angriffshaltung einnehmen
und auch zum Ausdruck bringen: ,Ich habe mir Gedan-
ken gemacht, woran es liegen kénnte, dass ...".

- Spiegeln: das Gesagte mit eigenen Worten wiederholen;
so kann man sich der Sichtweise des Gegentuibers
nahern, um deren Perspektive zu verstehen.

— Aktiv zuhoren: Blickkontakt halten, Aufmerksamkeit und
das Bemiihen um Verstehen signalisieren.

— Reframing (oder auch Umdeutung): ein Geschehen
oder Symptom unter anderen Vorzeichen oder mit
anderer Bedeutung interpretieren. Zum Beispiel kann
man die Aussage einer Mutter ,Mein Kind ist so stérrisch”
umdeuten in: ,/hr Kind scheint genau zu wissen, was es
will”.

— Unterschiedliche Frageformen anwenden. Geschlosse-
ne Fragen sind solche, bei denen der Gesprachspartner
nur mit Ja oder Nein antworten kann:,,Hat lhr Kind ge-
trunken?”, Offene Fragen, oder auch W-Fragen genannt,
beginnen immer mit einem Fragewort (wie, wer, wann,
womit, wohin): ,Was/wie viel/wann hat Ihr Kind getrun-
ken?” Sie ermdglichen dem Gesprachspartner breitere
Beantwortungsmadglichkeiten zur Frage und signalisie-
ren Interesse. Aber Vorsicht bei Warum-Fragen: Sie
konnten als ,inquisitorisch” aufgefasst werden und sind
oft schwer zu beantworten.
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