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//Unternehmensfiihrung

Ich hore, Sie sind mit
) . den Mal3en, die lhnen
Ach, was ein Scheif3! - vorliegen, noch nicht so

Ich soll doch heute mit sicher. Und um sicher

dem Zuschnitt fertig h irden Si
werden und jetzt fehlen ;: sgge er(:lr:e, i‘jl\:)l:err p?g feI:.

mir Angaben! Stimmt das?

/ Die Giraffe vermutet eine gute Absicht und gibt dem vergrdtzten Mitarbeiter das Gefiihl, gesehen und gehért zu werden.
Sein Bedliirfnis — und das kann zundchst eine Vermutung sein — ist Sicherheit.
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Die gute Absicht vermuten

Beim Zuhéren gibt es ein paar hilfreiche Faktoren: Einer ist das Wohlwollen dem anderen gegen-
liber. Wenn ich mit dem Gedanken ,Was will der denn schon wieder von mir?“ins Gesprdich gehe,
ist das weniger hilfreich. Wer wirklich zuhért, ist bereit, in den Handlungen und AufSerungen
anderer Menschen eine gute Absicht zu vermuten. EDITH SAUERBIER

I Was ich denke, transportiere ich unausge- hat. Wir alle wissen um die Macht der Kérper- ~ Wohlwollen ist wichtige Voraussetzung fiir das
sprochen durch Kérperhaltung, Mimik und signale, vieles davon geschieht unbewusst Gelingen von Kommunikation. Das, was der
Gestik. Eine hochgezogene Augenbraue kann und auch im wahrsten Sinne des Wortes ,,un-  andere mir zu sagen hat, ist aus seiner Sicht
das Gesprdch beenden, bevor es angefangen bedacht”. wichtig und er sagt damit etwas liber sich.
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Gesehen und gehort werden

Nehmen wir beispielsweise ein gelungenes
Gesprach zwischen Mitarbeiter und Chef:
Mitarbeiter: ,Ich komme mit den Vorgaben
nicht zurecht. Es fehlen einige wesentliche
Angaben, sodass ich noch keinen Zuschnitt
machen kann. Ich misste entweder selbst
noch einmal nachmessen oder den Kunden
bitten, mir bestimmte MaRe per Telefon
durchzugeben.”

Chef: ,Ich hore, Sie sind mit den MaRen, die
Ihnen vorliegen, noch nicht so sicher, dass Sie
mit dem Zuschnitt beginnen kénnen. Und um
sicherzugehen, wiirden Sie das gerne lber-
priifen. Stimmt das?“

Eine solche Reaktion, die die gute Absicht ver-
mutet, gibt dem Mitarbeiter das Gefiihl, gese-
hen und gehort zu werden. Sein Bediirfnis ist
—und das kann zundchst nur eine Vermutung
sein — Sicherheit, bevor er den nachsten
Schritt umsetzt. Darin driickt sich auch Sorg-
falt, Wertschatzung der Ressourcen, Umsicht
und Aufmerksamkeit aus. Es kdnnte auch
darum gehen, gute Arbeit machen zu wollen,
also zufrieden zu sein, mit dem, was er
schafft. Mit dieser Reaktion des Chefs wird der
Mitarbeiter ermutigt, weiter so zu handeln
und sich auch zu trauen, wenn er mit etwas
unsicher ist, dies zu duRern.

Unmut duBern hilft nicht weiter

Es gibt viele Reaktionen, die genau das verhin-
dern wiirden, wie z.B. jede Form von Unmuts-
auBerung ,,Muss das denn sein? Immer diese
Schusseligkeiten! Wer hat denn das AufmaR
gemacht? Arbeitet denn hier niemand ordent-
lich? Muss ich mich denn immer um alles
selbst kimmern?! ..“

Ubersetzen ist angesagt

Es gilt natiirlich zu beachten, dass nicht jeder
Mitarbeiter sich so ausdriickt wie oben in dem
Beispiel. Es konnte auch sein, dass er sich so
auRert: ,,Ach, was ein ScheiR! Ich soll doch
heute mit dem Zuschnitt fertig werden ... und
jetzt fehlen mir Angaben! So ein Mist! Jetzt
muss ich entweder noch mal rausfahren oder
mit dem Kunden telefonieren ... na, auf jeden
Fall komme ich jetzt erst mal nicht weiter,
wenn ich nicht das Risiko eingehen will, es
noch mal machen zu miissen und Material zu
versauen.”

Dann ist der Kollege oder auch der Chef ge-
fragt, sich die AuRerung zu iibersetzen und
hinter all dem Arger und dem Frust das zu
héren, worum es eigentlich geht. Nicht immer
gelingt das im Alltag, es ist es aber wert, offen
fuir diese Ubersetzungsarbeit zu sein und da-
fiirinnezuhalten. Das ware ein weiterer Fak-
tor beim Zuhoren: bereit sein, die Botschaft

hinter den Worten zu horen, diese dann dem
anderen gegenliber laut zu vermuten und
uber diese Frage abzusichern. Und die Reakti-
on konnte genau die gleiche sein wie oben ge-
schildert:

Chef: ,,Ich hore, Sie sind mit den MaRen, die
Ihnen vorliegen, noch nicht so sicher, dass Sie
mit dem Zuschnitt beginnen kénnen. Und um
sicherzugehen, wiirden Sie das gerne {iber-
prufen. Stimmt das?“

Neue Strategien finden

Wenn beide dann wissen, worum es geht,
kann zusammen Uiberlegt werden, was jetzt
getan werden kann. Und es konnen sich mehr
Losungen zeigen als gedacht:

« Ich fahre noch einmal hinaus und messe
nach.

« Ich rufe den Kunden an und lasse ihn nach-
messen.

« Ein Kollege fahrt sowieso auf die Baustelle
und kann nachmessen.

- Es gibt weitere Aufzeichnungen, die hinzu-
gezogen werden konnen.

« Das fehlende MaR lasst sich errechnen.
 usw.

Zuhoren ermoglicht effektives Arbeiten,
schont Ressourcen und sorgt fiir Zufrieden-
heit bei allen Beteiligten. I
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Ubersetzen iiben

Erinnern Sie sich an AuRerungen von Kol-
legen oder Kolleginnen, die Sie in den letz-
ten Tagen gehort haben und vermuten Sie
die Botschaft, die hinter den Worten lag.
Uben Sie sich im Ubersetzen und finden
Sie die Bedurfnisse, die sich darin zeigten.
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