HUMAN RESOURCES

Gesund kommunizieren

Sprache ist vielschichtig und mdchtig. Gezielt platzierte Aussagen konnen Menschen zu
Hochstleistungen motivieren oder vernichtende Urteile fillen. Dementsprechend gross ist
auch der Einfluss der Sprache bzw. Kommunikation auf die (psychische) Gesundheit von
Mitarbeitenden. Umso mehr lohnt es sich, Kommunikationsverhalten und Sprachmuster
hinsichtlich ihrer Wirkung zu priifen bzw. zu analysieren und, wo nétig, zu verdndern.
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enn eine Organisation erhohte
Fluktuationen und/oder Krank-
heitsabsenzen verzeichnet, liegt

meistens das Betriebsklima im Argen. Die
Ursachen dafiir - Defizite wie ausbleibende
ehrliche Wertschitzung, intolerantes Ver-
halten oder fehlende Kooperationsbereit-
schaft — sind meist nicht offensichtlich. Ein
genauer Blick auf Kommunikationsverhal-
ten und Sprachmuster — insbesondere bei
den Fithrungspersonen — gibt Aufschluss.
Wertschitzende und geringschitzende
Aussagen wirken, oftmals unbewusst, sehr
verschieden. Einige exemplarische Bei-
spiele aus dem Fiihrungsalltag mit finf
gemessenen Wirkungsweisen verdeutli-
chen dies. Diese Auswertungen (siehe Ta-

belle) belegen die unterschiedliche Wir-
kung der Aussagen. Die Kommunikation
wirkt positiv, wenn sich die Messwerte
ausgewogen im «griinen Bereich» bewegen.
Grosse Schwankungen — wie im ersten
Beispiel — hinterlassen beim Empfinger
der Nachricht «gemischte Gefiihle».

Die Griinde dafiir diirften in der vom
Psychoanalytiker Manfred Kets de Vries
festgestellten paradoxen Beziehungsstruk-
tur zwischen Fiihrungskriften und Mitar-
beitenden liegen. Auf der einen Seite rich-
ten Fithrungskrifte ihre Mitarbeitenden
auf rein rational gesteuerte Leistung aus.
Parallel dazu entsteht hiufig ein unbewuss-
ter Informationsaustausch, der durch Emo-
tionen und Wiinsche der Mitarbeitenden
und Fuhrungskrifte aufgeladen ist. Bei-
spielsweise idealisieren einige Mitarbei-
tende ihre Fiihrungskrifte, diese wiederum
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uberschitzen teilweise ihre Macht. Solche
Konstellationen haben Auswirkungen auf
unternehmerische Entscheidungen und
das sprachlich erkennbare Betriebsklima.
Welche fatalen Auswirkungen der Fiih-
rungsstil auf Mitarbeitende haben kann,
zeigen die diversen Beispiele von Suizid am
Arbeitsplatz. Exemplarisch sei der Fall bei
France Télécom aus den Jahren 2008 und
2009 erwihnt, bei dem sich 35 Mitarbei-
tende das Leben nahmen, oder die erst
knapp ein Jahr zuriickliegenden Suizide bei
der Winterthurer Polizei (Februar 2022).

Empathische Kommunikation fiir
ein wertschatzendes Betriebsklima

Empathische Kommunikation trigt dazu
bei, ein positives und produktives Arbeits-
klima zu schaffen, indem sie die Bedtirf-
nisse und Perspektiven der Mitarbeitenden
beriicksichtigt und respektiert. Letztlich
ist sie Abbild bzw. Ausdruck eines empa-
thischen Fiihrungsstils, der gegentiber den
Mitarbeitenden Verstindnis fiir deren Ge-
danken und Gefiihle signalisiert und ihnen
dadurch bessere Forderung zukommen
lasst. In der Folge steigen meist auch die
Motivation und die Zufriedenheit der Mit-
arbeitenden, was ebenso zutréglich fiir
deren Wohlbefinden ist.

Vor diesem Hintergrund liegt auf der
Hand, dass Hater-Kommentare, unsensible
Antworten und aggressive Bemerkungen
der psychischen Gesundheit von Mitarbei-
tenden schaden koénnen. Hier gilt es,
schnell und gezielt gegenzusteuern. Dies
geschieht idealerweise priventiv z.B. durch
Trainings und Seminare, die Mitarbeitende
in der Wahrnehmung von destruktiven
Sprachmustern und Kommunikationsver-
halten sensibilisieren.

Kommunikationsverhalten messen
und erkennen

Mess- und erkennbar sind eskalierende
und deeskalierende Kommunikation, in-
dem man die Art und Weise der Kommu-
nikation beobachtet und die Reaktionen
der Beteiligten analysiert.

HUMAN RESOURCES

Bezugsperson

motivierend

optimistisch

positiv

freundlich

emphatisch

— ] — K2

Neben dem weitverbreiteten «Bauch-
gefiihly, dem subjektiven Empfinden,
messen Sprachanalysen dank kiinstlicher
Intelligenz (KI) die Kommunikation ob-
jektiv. Aussagen konnen beispielweise
aggressiv, positiv, empathisch, freundlich
und kompetitiv wirken. Dank Messung
mittels Sprachanalyse wird die Kommu-
nikation und ihre Wirkung in Organisa-
tionen und Einheiten sichtbar. Gleichzeitig
lasst sich ableiten, mit welchen Massnah-
men, z.B. spezifische Trainings fir eine
empathische Kommunikationskultur, sich
eine Verbesserung der Situation erreichen
lasst.

Ein Beispiel aus der Praxis

Im Rahmen einer Mitarbeitendenumfrage,
in diesem Fall der Job-Stress-Analysis von
Gesundheitsforderung Schweiz, wird fest-
gestellt, dass die Mitarbeitenden teilweise
unter dem Fiihrungsverhalten ihrer Vor-
gesetzten leiden. Basierend auf den Um-
frageergebnissen, spielen geringe Wert-
schitzung und unfaires Verhalten eine
wesentliche Rolle als Ausloser fiir Stress.
Hier stellt sich die Frage, wie zu einem ge-
sundheitsforderlichen Kommunikations-
verhalten gefunden werden kann.

Eine mogliche Losung bietet die Sprach-
analyse. Sie beruht auf der Verwendung
von Technologien zur Analyse von sprach-
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lichen Daten, um Muster und Trends in
Bezug auf die Gesundheit und das Wohl-
befinden von Mitarbeitern in einem Un-
ternehmen zu erkennen. Dies kann die
Analyse von Meetings, E-Mails, Chat-Nach-
richten und anderen Kommunikationsfor-
men beinhalten, damit Indikatoren fiir
Stress, Burn-out, Konflikte und andere
Probleme identifiziert werden, die die Ge-
sundheit und Leistungsfihigkeit der Mit-
arbeiter beeintrichtigen.

Anwendung der Sprachanalyse

Zu diesem Zweck werden der Fithrungs-
kraft drei Fragen gestellt und mit den Ant-
worten daraus die Sprachanalyse «gefiit-
tert». Das Beispiel (s. Grafik oben) zeigt bei
zwei von fiinf Fithrungskraften (FK3 und
FK4) auf, wie sich deren Aussagen auf die
Mitarbeitenden auswirken, obwohl deren
Antworten nicht direkt darauf schliessen
lassen.

Die Ergebnisse werden im Team oder
individuell besprochen und dabei aufge-
zeigt, wie Sprache (Kommunikation) die
Zusammenarbeit beeinflusst. Bei Bedarf
unterstiitzen Coachings die Fiihrungs-
krifte in Bezug auf die Wirkung von Spra-
che, indem sie mit Sprachanalysen als
«Sparringpartner» an Verbesserungen ar-
beiten. Ein eleganter Ansatz, der immer
mehr Menschen begeistert.
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