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von Sandra Heinzelmann

Hand aufs Herz: Wie geht es Ihnen, wenn Ihre geschriebenen oder gesprochenen Worte Irritationen oder sogar heftigere Emotionen bei Ihrem Gegenüber auslösen? Fühlen Sie sich dann als Coach besonders berührt, weil Sie natürlich als 
(Meta)Kommunikationsexperte auch hohe Ansprüche an sich selbst haben? Sehen Sie in solchen Situationen in Ihrem Gegenüber eher jemanden, der die Flöhe husten hört? Oder prüfen Sie (sich) auch selbstkritisch, ob diese Flöhe aus der Perspektive des Empfängers vielleicht Pseudo-Krupp oder Keuchhusten hatten? Ich meine Situationen außerhalb der Coaching-Sitzungen – in Ihrem Alltag, in Ihrer persönlichen Kommunikation – sei es in der Familie, sei es unter Kollegen, Geschäftskontakten oder in der Freizeit. Liegt hier eine Chance zur Eigenreflexion? Ich meine: ja, unbedingt. Natürlich sagen Irritationen oder emotionale Reaktionen etwas über den Empfänger meiner Kommunikation, zweifellos, und gleichzeitig sagen sie auch immer etwas über mich selbst. 

Im Rahmen meiner eigenen Standortbestimmung im Coaching habe ich ein stimmiges Bild für mich und meinen beruflichen Background gefunden: die Regie im eigenen Leben. Dieses Konzept ist für mich als Mensch und Coach natürlich ebenso anwendbar
wie für meine Klienten. Für mich ist es auch ein Schlüssel für spannende persönliche Prozesse und effektives Selbst-Coaching. Als Regisseurin in meinem Leben bin ich  verantwortlich für meine Dialoge. Dass meine „innere Dialogautorin“ hier so manches Mal Ergebnisse abliefert, die optimierbar sind, fällt, wenn es auffällt, in die Sparte meiner Dialogregie. 

Dialogphänomene beobachte ich mit großer Spannung: natürlich auch und gerade bei mir selbst. Sie machen etwas mit mir und das schaue ich mir gerne in der Rückschau an, um mein Bewusstsein zu schärfen und meine Kommunikation gegebenenfalls zu verändern. Ich lade Sie mit den folgenden Reflexionen ein, über Ihre Dialogregie nachzudenken. Selbstverständlich gehört dazu auch die Selbstbeobachtung von Lautstärke, Sprechtempo, Sprachduktus, Stimmmelodie oder Redezeit. Diese Aspekte sind in der folgenden Reflexion nachrangig.  

Von Wenigerzutunhabern, Fokussierern und Falschverstehern 

Namen und genauere Hintergründe der Situation bleiben bewusst unthematisiert, die Beispiele sind exemplarisch, wenngleich real erlebt. Es kommunizieren Menschen aus renommierten Unternehmen, die in Kommunikationsberufen arbeiten, auch Coachs. Hier ist die eigene Kommunikation in meinen Augen natürlich umso mehr: eine Visitenkarte par excellence. 

Dialogregie – ein Selbst-Coaching in eigener Sache
Auf den ersten Blick geht es im Folgenden um die Terminfindung zu einem versprochenen Feedbackgespräch nach einer Performance in einem Prüfungssetting. Unter Lern- und Entwicklungsaspekten erachte ich das Gespräch als wichtig und wertvoll für mich. Eine E-Mail kündigt mir die Kontaktaufnahme des Feedbackgebers an. Danach herrscht Funkstille. Meine Nachfassmail, die ich ungefähr eine Woche später sende, bleibt unbeantwortet. Eine zweite Nachfassmail, nach einer weiteren Woche an einen anderen Ansprechpartner gesendet, findet umgehend freundliche Erwiderung. Ein Anruf folgt am Abend desselben Tages und diesmal meldet sich sogar der lange angekündigte Feedbackgeber. Es folgt das folgende, real geführte Telefonat:

ANRUFER

(…) Na, dann wollen wir mal versuchen, das halbwegs hinzubekommen.

ICH

…Schweigen. Mein Metaohr krümmt sich.

ANRUFER 

Wann können Sie denn? (… Blättern…) Na, ich habe mehr zu tun als Sie…

Das sieht ganz schlecht aus… Wie wäre der soundsovielte…14 Uhr?

ICH (sehr zögerlich)
Okay, 15 Uhr passt mir besser.

ANRUFER

Gut. Bis dahin also.

Wir legen nach der Verabschiedung den Hörer auf und ich fühle mich einfach rundherum unwohl. Das Telefonat hat einige Saiten in mir zum Klingen gebracht und, ja, ich bin tatsächlich ganz schön genervt. Warum genau, erschließt sich mir später in der Retrospektive beim Reflektieren des Gesagten. Auch ohne dezidierte NLP-Anhängerin zu sein, höre ich in Worten wie „versuchen, das halbwegs hinzubekommen“ eine Botschaft zwischen den Zeilen. Vielleicht dechiffrieren andere Menschen hier etwas völlig anderes, ich jedenfalls höre da etwas wie: „Bringen wir’s demnächst mal hinter uns, auch wenn ich andere Sachen zu tun habe, wenn’s denn unbedingt sein muss.“ Schon das „halbwegs hinzubekommen“ kombiniert mit „versuchen“ missfällt mir, der Satz, der Anrufer habe mehr zu tun als ich, tut sein Übriges. 

Wende ich mein Coaching-Tool Dialog-Scripting ( http://www.coaching-tools.de/tools/dialog-scripting.htm ) hier in einem imaginären Wunschdialog selbst an, sieht das so aus:

ANRUFER 
Ich habe von meinen Kollegen gehört, dass Sie bereits mehrmals wegen des Feedbacktermins nachgefragt haben. Meine Kollegen und ich freuen uns darüber, dass Ihnen unsere Rückmeldung so wichtig ist. Umso mehr tut es mir Leid, dass ich Sie erst heute anrufe.

ICH

Ja, ich warte schon seit ungefähr drei Wochen auf die versprochene Rückmeldung. Der Termin, über den wir reden wollen, ist ja mittlerweile fast zwei Monate her…

ANRUFER

Ich verstehe Sie gut, Feedback ist natürlich zeitnah am effektivsten. Im Moment bin ich sehr viel unterwegs und das ist leider auch noch in den kommenden beiden Wochen so. Es bleiben bei mir gerade auch andere wichtige Dinge liegen. Meine Kollegen bekommen ebenfalls erst nach Wartezeit Termine. 

ICH

Das hört sich tatsächlich nach einer Menge Arbeit an, ich verstehe. Sie sind derzeit extrem eingespannt.

ANRUFER

Ja, genau. Was ich Ihnen anbieten kann, ist ein Termin Ende des Monats. Wenn Ihnen das zu spät ist, kann ich das natürlich nachvollziehen. Dann gibt es noch die Möglichkeit, dass ein Kollege das Feedback übernimmt. Was ist Ihnen lieber?

ICH

Ich nehme gerne Ihr Angebot an, das Gespräch zeitnaher zu führen. Zwei Wochen sind mir, ehrlich gesagt, zu lange hin.

ANRUFER

In Ordnung, ich kümmere mich gleich im Anschluss darum. Sie hören noch diese Woche von uns, versprochen.

ICH

Danke für die Terminalternative.

ANRUFER

Bitte, gerne. Ich freue mich, dass wir das geklärt haben. Einen schönen Abend wünsche ich Ihnen und natürlich ein ergiebiges Feedbackgespräch. 

In dem realen Telefonat hatte ich mich stark zurückgenommen und in der Kommunikation trat – defensiv – völlig in den Hintergrund, was ich selbst will und brauche. Gleichzeitig fühlte ich mich als „Opfer“. Was genau ich brauche, zeigt mir der imaginäre Dialog, in dem ich beide Sprechrollen übernehme. Wertschätzende Kommunikation statt „Halbwegsversuche“ und Zeitnähe nach dem langen Warten. Gesagt habe ich im realen Gespräch etwas anderes und geärgert habe ich mich obendrein auch noch. Mein Part in dieser, nach meiner Wahrnehmung misslungenen Kommunikation war das defensive Schweigen und unthematisierte Hinnehmen des Gesagten.

Auch ich habe im Laufe des Dialog-Scripting Verbesserungspotenzial entdeckt, nachdem ich die „Wunscherfüllungsfee in Dialogsettings“ im Selbst-Coaching angewendet habe. Könnte ich das Gespräch zurückspulen, liefe es von meiner Seite jetzt so:

ANRUFER

Na, dann wollen wir mal versuchen, das halbwegs hinzubekommen.

ICH

…Schweigen. Mein Metaohr krümmt sich. 

ANRUFER 

Wann können Sie denn? (… Blättern…) Na, ich habe mehr zu tun als Sie…

Das sieht ganz schlecht aus… Wie wäre der soundsovielte…14 Uhr?

ICH

Ich entnehme Ihren Worten, dass Sie eine Menge zu tun haben. Ich finde es nett, dass Sie mir diesen Termin in zwei Wochen anbieten. Mir ist es jetzt vor allem wichtig, das Gespräch zeitnah zu führen. Sie haben eingangs gesagt wir wollen versuchen, das halbwegs hinzubekommen. Das ist mir zu wenig. Ist es möglich, das Gespräch mit einem anderen Mitarbeiter zu führen? Unter den gegebenen Umständen ist mir das am liebsten.

In der realen Situation habe ich übrigens nach einem Tag „Sacken lassen“ des 

Telefonats den Termin storniert. Gerade für ein effektives Feedbackgespräch finde ich eine ungetrübte Kommunikations- und auch Vertrauensbasis sehr wichtig. Diese war aus meiner Sicht nach dem Telefonat verschwunden.

Dass ich auch in der Realität tatsächlich noch zu einem sehr wertvollen und inspirierenden Feedbackgespräch kam, verdanke ich übrigens auch einer Kommunikation und zwar einer sehr geglückten, wie ich fand. Ich hatte mein Befremden über das Telefonat an einen Ansprechpartner adressiert – in reinen Ich-Botschaften, allerdings noch ohne meinen Eigenanteil reflektiert zu haben. Dieser antwortete mir in einer sehr verbindlichen, konstruktiven E-Mail und machte mir ein Angebot zum Lösen der entstandenen 

Irritation. 

Diese Episode war für mich der Zündfunke für die Frage, wie kritisch wir als Coachs unsere eigene Kommunikation hinterfragen, vor allem, wenn etwas unglücklich läuft. Ich mache oft die Erfahrung, dass gerade im Themen- und Spannungsfeld der Kommunikation „Binsenwahrheiten“ links liegen bleiben. Gewusst wie ist eben doch etwas anderes als tatsächlich angewandt. Doch gerade diese vermeintlichen „Peanuts“ haben oft große Wirkung in die eine oder eben auch andere Richtung.

Fokussierte Sprache

Es klingt sehr einfach und ebenso banal, ich weiß. Wir kennen die Kommunikationstechniken, wissen um ihre Wirkungen. Wenden wir sie in der Folge auch tatsächlich bewusst an? Ist es so einfach? Meine persönliche Erfahrung ist eine andere.

Denken Sie jetzt bitte nicht an einen rosa Elefanten! Von dem Gedanken, der dahinter steckt, habe ich mich dauerhaft zu einer persönlichen Übung inspirieren lassen. In unserem Denken fehlt das „nicht“ und somit betonen wir das, was wir „nicht“ wollen, und stellen es in den Mittelpunkt der Aussage. Was wollen wir also? Mir gefällt in diesem Kontext auch die Untersuchung, dass das Schild „Betreten des Rasens verboten!“ weit weniger Leute vom Rasenbetreten abhält als das freundliche Schild: „Bitte benutzen Sie die Wege in dieser Grünanlage“. Wann immer ich mich schriftlich ausdrücke oder spreche, vermeide ich heute Negationen wie das Wort „nicht“. Das ist gerade im gesprochenen Wort natürlich oft diffizil. Schönfärberei oder Positivdenken ist dabei für mich übrigens etwas ganz Anderes. Das Vermeiden von „nicht“ oder „kein“ fokussiert einfach anders. Es bringt eine völlig andere Tonart in die persönliche Sprache und den Ausdruck. Haben Sie es schon einmal ausprobiert? Anfangs dauert es eine Weile, bis sich die sprachlichen Alternativen einfinden. Dann jedoch geht es immer schneller. Ebenso wie das „nicht“-Repertoire, speichern wir die Alternativen und können sie dann sehr schnell abrufen.

Natürlich wissen auch viele Menschen theoretisch um die Wirkkraft von „Ich“-Botschaften und um die des eher eskalierenden oder Abwehr erzeugenden „Du“ hast/“Sie“ haben. Ich persönlich mache immer wieder die Erfahrung, dass diese Kommunikationsmuster häufig tief verwurzelt sind, auch bei uns Berufskommunikatoren. Es erfordert viel Aufmerksamkeit und Selbstbeobachtung, um sie zu verändern. 

Heute geht eine innere Alarmglocke an, wenn ich zu meinem Sohn sage: „Du hast…“ am besten noch in Kombination mit „schon wieder“. Mittlerweile verbessern wir uns oft beide schon beim Sprechen selbst – ein intensives Anti-Vorwurfstraining, das täglich angewendet Erfolge zeitigt. Meine Einstellung ist, dass es genau diese praktizierten Kleinigkeiten im Alltag sind, die sehr viel bewegen und den Boden für (nachhaltige) Veränderungen bereiten. 

Achtung: Der Metatransfer solcher Erkenntnisse auf andere klappt nur bedingt. In einem Mailwechsel mit einer Reklamationsmanagerin enthält eines der Schreiben an mich die Aussage: „Da haben Sie etwas falsch verstanden…“ Ich frage mich im Metakommunikationsmodus, was ich selbst schreibe, wenn meine Nachricht beim Empfänger anders ankommt als ich dies beabsichtige: „Ich bedauere sehr, dass ich mich missverständlich ausgedrückt habe. Gemeint habe ich…“ Genau dies antworte ich der Dame aus dem Reklamationsmanagement aus der Metaperspektive… 

…und bedauere danach aufgrund ihrer Reaktion sehr, dass ich mich missverständlich ausgedrückt habe... (bitte stellen Sie sich an dieser Stelle ein freundliches Augenzwinkern vor).
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