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METHODIK ANREGUNGEN FUR DEN PERSONLICHEN ERFOLG

Strategien

Grundregeln fiir die
Gesprachsfiihrung

O

O

Formulieren Sie lhre Satze klar
und deutlich.

Sprechen Sie in ,Ich"-Bot-
schaften: Sagen Sie was Sie
mdochten, was lhnen wichtig
ist.

Horen Sie dem Anderen aktiv
ZLU.

Nehmen Sie sich Zeit fir Ihr
Gespréach.

Bringen Sie lhrem Gesprachs-
partner eine positive Wert-
schatzung entgegen.

Fragen Sie nach, wenn Sie et-
was nicht verstanden haben.

Achten Sie auf Ihre Kérper-
sprache.

Nehmen Sie die Emotionen
des Anderen wabhr.

Fassen Sie die Gesprachser-
gebnisse noch einmal zusam-
men.

Gesprac

flr gute
che

Fihrungsstile mit Kom-
mandoton und Rambo-Al-
liren sind von gestern.
Heute ist soziale Kompe-
tenz gefragt. Vorausge-
setzt wird insbesondere ei-
ne gute Kommunikations-
fahigkeit. Selbstbewusst zu
kommunizieren heiBt - ge-
rade in schwierigen Situa-
tionen - ,ja" sagen zu
kénnen mit aller Konse-
quenz und ,,nein” sagen zu kénnen, ohne Angst
vor negativen Folgen zu haben.
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Die Rolle, in der Sie sich selbst und Ihre Mit-
arbeitenden Sie sehen, ist ein wichtiger Schlus-
sel zur Einschatzung der Kommunikationssitua-
tion in Threm Betrieb. Machen Sie den Test und
fragen Sie sich einmal:

[0 In welcher Rolle (Vater/Mutter, Ehemann/
Ehefrau, Sohn/Tochter, ...) kdnnen Sie
.nein” sagen? Wie ist es, ,nein" zu sagen in
der Rolle als Unternehmer oder Fithrungs-
kraft?

0 Warum féllt es lhnen manchmal so schwer,
.nein” zu sagen?

O Fragen Sie sich manchmal auch, wer da alles
in hnen spricht?

[J Wer erlaubt es Ihnen, , nein" zu sagen, und
wer verbietet es lhnen?
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Moderne Fiihrung ist
gepragt von einer partner-
schaftlichen Kommuni-
kation. Im Umgang mit
ihren Mitarbeitern brau-
chen Unternehmer und
Flihrungskréfte deshalb
vor allem kommunikative
Kompetenz.

Bei diesen Fragen wird
schnell deutlich, dass Kom-
munikation nicht nur ein
wichtiges, sondern auch ein
sehr individuelles Thema ist.
Beate Gorlich, Trainerin und
Beraterin im Bereich Office-
Management, bittet deshalb
die Teilnehmer ihrer Semina-
re zu Beginn, sich an ein er-
folgreiches Gesprach und an
ein schwieriges Gespréch zu
erinnern. Es geht um die eigene Rolle und um
die Wahrnehmung, warum dieses bestimmte
Gesprach gut oder weniger gut verlaufen ist.
Denn Kommunikation besteht vor allem aus In-
formationen, Botschaften, Interaktion und de-
ren Wechselwirkung.

Das Problem in der Praxis: Botschaften sind
vieldeutig und werden unterschiedlich interpre-
tiert. Haufig kommt es im Berufsalltag zu Miss-
verstandnissen, da die Beteiligten Informations-
defizite haben, sich nicht zustdndig fiihlen und
auf unterschiedlichen Ebenen miteinander spre-
chen. Und dann waren da noch die Emotionen.
In schwierigen Gesprachen fiihlen sich viele per-
sonlich angegriffen, nicht ernst genommen und
gekrankt. Ob am Telefon, in E-Mails oder in per-
sonlichen Gesprdachen — wichtig ist: Der Ton
macht die Musik. Lautstdrke und Aggressivitit
fuhren kaum zum Erfolg.
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Zum Thema Interaktion und Interpretation
noch ein Beispiel aus dem Buroalltag: Sie teilen
dem IT-Verantwortlichen mit, dass Sie mit der
neuen Software nicht zurechtkommen. Nun gibt
es vier Méglichkeiten, wie der Kollege/die Kol-
legin diese Botschaft aufnimmt und reagiert:

1. Sachinhalt: ,,Dann gehen wir erst einmal
systematisch vor. Wo hakt es denn?"

2. Beziehung: ,Sie scheinen ja ganz schén sau-
er auf das Programm zu sein."

3. Selbstoffenbarung: ,Ich habe auch meine
Schwierigkeiten. "

4. Appell: ,Sie mussen einfach genauer hinse-
hen."

Auf Augenhdhe
kommunizieren

Grundsétzlich gilt fur effektive Kommunikati-
on: Gesprache sollten immer partnerschaftlich
gefiihrt werden. Stellen Sie sich eine Wippe vor
und versuchen Sie, diese mdglichst in Balance zu
bringen. Eine wichtige Voraussetzung dafur ist,
dass Sie und Ihr Gesprachspartner nicht das
Selbstwertgefiihl des jeweils anderen ins Un-
gleichgewicht bringen, sondern auf Augenhéhe
kommunizieren: Horen Sie aktiv zu, vermeiden
Sie Gespréchsstorer, nehmen Sie sich Zeit und
denken Sie sich in den Anderen hinein - all das
sind entscheidende Faktoren einer erfolgreichen
und guten Kommunikation. Seien Sie nicht spar-
sam mit Fragen. Stellen Sie vor allem offene Fra-
gen, also solche, auf die der Gefragte mehr ant-
worten muss als nur ,ja" oder ,,nein”. Und ver-
meiden Sie provokante ,Stichel”-Fragen. Da-
durch nehmen Sie lhren Gesprachspartner ernst
und zeigen ihm lhre Wertschatzung.

Wenn Sie Ihr Gesprach schon im Voraus sys-
tematisch strukturieren, féllt es lhnen leichter,
sich auf lhren Gesprachspartner einzulassen.
Machen Sie sich immer Folgendes klar: Um was
geht es in dem Gesprach? Was will ich errei-
chen? Was muss ich mindestens erreichen? Was
ist in jedem Fall zu vermeiden? Wichtig bei der
Vorbereitung auch die Rahmenbedingungen
des Gesprachs: Wann? Wo? Wie? Wer? Ein Ide-
al-Gesprach besteht aus finf Phasen, die Sie

sich zuvor bewusst machen und gedanklich
durchspielen sollten: Einleitung, Information,
Verhandlung, Entscheidung, Abschluss.

Bereiten Sie Ihr Gesprach im Anschluss nach,
um aus den Erfahrungen fir das nichste Ge-
spréach zu lernen: Wie zufrieden waren Sie? Ha-
ben Sie lhre Ziele erreicht? Wenn nein, warum
nicht? Welche Verbesserungen gibt es? Was
sind Ihre Ziele fur das nachste Gesprach?

Vielleicht haben Sie sich auch schon vor schwie-
rigen Gesprdchen gedriickt. Aber warum empfin-
den wir ein Gesprdch als problematisch? Es
gibt vier Typen von Problemgesprachen: 1. Kon-
fliktgesprache, 2. Kritikgesprache, 3. Schlich-
tungsgesprache und 4. Beschwerdegespriche.
Fiir solche Gesprache ist eine systematische Vor-
bereitung besonders hilfreich. Jedes Problem-
gesprach sollte eine Ruckschau und eine Vor-
schau enthalten. Der Ablauf besteht idealer-
weise aus folgenden sieben Schritten: 1. Ge-
sprichseinleitung, 2. Problemdefinition, 3.Pro-
blemdiskussion, 4. Lésungsversuche, 5. Verein-
barungen, 6. Umsetzung und 7. Gesprachsab-
schluss.

Unbehagen und Angst bereiten vor allem die
Cespréche, in denen Sie eigentlich ,nein" sagen
wollen, sich aber vor der Reaktion lhres Ge-
sprachspartners und maéglichen negativen Kon-
sequenzen fir lhre Rolle als Fiihrungskraft und
Manager flirchten. Daher ist es wichtig, Strate-
gien firs ,Nein"-Sagen zu entwickeln. Denn Sie
wollen ja ,nein" sagen, ohne zu verletzten.
Grundsétzlich gilt: Sie miissen nicht alle Proble-
me alleine und sofort l16sen. Sagen Sie ,nein”,
wenn standig neue Entscheidungssituationen an
Sie herangetragen werden. Uberpriifen Sie, ob
das Anliegen der Kolleginnen und Kollegen zu
den Zielen und Prioritdten lhres Arbeitsablaufs
passt. Begriinden Sie immer lhre Ablehnung.

Wenn Sie sich diese Punkte bewusst machen
und in einem lhrer ndchsten Gesprédche konse-
quent anwenden, werden Sie merken, wie sich
die Kommunikationssituation im Betrieb spirbar
verbessert. B

Marcel Ernst ist Journalist und Kulturwissenschaftler
(www.marcelernst.de).
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Merkposten fiir
Problemgesprache
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Unter vier Augen

Bei Konflikten mit allen
Beteiligten

Gute Vorbereitung

Gute Gesprachsatmosphére
Sachlich bleiben
Vereinbarungen treffen

Sechs Hilfen
fiirs ,Nein“-Sagen

O

Befreien Sie sich vom Zeit-
druck: , Bis wann brauchen
Sie die Entscheidung?*”
Treffen Sie keine spontane
Entscheidung: , Wir sollten
das noch einmal griindlich
besprechen.

Zeigen Sie wirksame Argu-
mente auf und verweisen Sie
auf Prioritaten: , Wenn ich
mich darum kiimmere, bleibt
jenes liegen. "

Helfen Sie bei der Lésung des
Problems: , Wie kénnten wir
das gemeinsam hinbekom-
men?"

Betonen Sie, dass Sie das Pro-
blem ernst nehmen: , lhr An-
liegen ist mir sehr wichtig!*
Zeigen Sie Interesse und nut-
zen Sie die Bedenkzeit: ,/Ich
wiirde mir das Ganze gerne
bis heute Mittag iberlegen.”



