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Die Kommunikation mit Mitarbeitern, Kollegen und Kunden will gelernt
sein. Wer dabei ein paar Regeln der Gesprachsfuhrung beachtet,
kommt leichter ans Ziel.
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ommunikati-
onstrainerin
-’f ; Sabine Gutzeit
! verrat, worauf

es bei einem Gesprach
wirklich ankommt. Seit
vielen Jahren halt die di-
plomierte Padagogin und
Logopadin Seminare und Coachings
u.a. zu den Themen Gesprachsfuhrung,
Présentation, Freie Rede, Stimmwirkung
und Argumentation.

Bildungsaspekte: Was sind die
Grundvoraussetzungen firr ein erfolg-
reiches Gesprach?

Sabine Gutzeit: Zun&chst ist ent-
scheidend, zu wissen, was fir ein Ge-
sprach ich fuhren werde und was das
Ziel sein soll. So gibt es beispielsweise
bei Mitarbeitergesprachen unterschied-
liche Zielrichtungen, wie das Jahresge-
sprach, das Einstellungsgesprach oder
das Kritikgesprach. Darlber hinaus ist
es sehr wichtig, sich gut auf das Ge-
sprach vorzubereiten. Selbst wenn ein
Gesprachstermin spontan angesetzt ist
und ich nur eine kurze Vorbereitungszeit
habe, gibt es Punkte, auf die man achten
kann.

Welche sind das?

Gutzeit: Man sollte zum einen das ge-
naue Thema des Gespraches festhalten,
aber auch Fragen klaren wie: Welche
Raumlichkeiten wahle ich fir das Ge-
sprach aus? Wie viel Zeit steht fur das
Gespréach zur Verflgung? Was muss ich
inhaltlich, was Uber meinen Gespréachs-
partner wissen? Mit welchen Fragen und
Argumenten seinerseits muss ich rech-
nen und wie kann ich mich darauf vorbe-
reiten? Eine gute Gesprachsvorbereitung
ist das A und O. Und diese funktioniert —
auch in sehr kurzer Zeit, indem man sich
vorab eine Art Checkliste erstellt.

,Eine gute Gesprachsvor-
bereitung ist das A und O.*

Wie wichtig sind die Rahmenbeding-
ungen — wie Ort, Zeit, Anlass - eines
Gespraches?

Gutzeit: Die Rahmenbedingungen sind
aus meiner Erfahrung sehr ausschlag-
gebend fur ein erfolgreiches Gespréach.

So sollte man bei der Wahl der Rdum-
lichkeiten unbedingt darauf achten, dass
das Gesprach moglichst ungestort ver-
laufen kann. Es gibt nichts Schlimmeres
als ein unterbrochenes Gespréach. Dann
ist es oft schwierig, den Faden wieder
aufzunehmen und das Gesprach fort-
zufUhren. Das kann das Ergebnis des
Gespraches stark beeinflussen.

Lieber gestaltet man das Gesprach kurz

und pragnant und nutzt die Zeit vollstan-
dig und konzentriert aus.

Man spricht auch von verschiedenen
Gesprachsebenen, auf denen ein Ge-
sprach ablauft. Welche gibt es und
welche Rollen spielen sie?

Gutzeit: Einerseits gibt es die emotionale
Ebene. Sympathie und Antipathie spielen
dabei eine groBe Rolle. Es beginnt damit,

,Bei der Wahl der Raumlichkeiten sollte man
unbedingt darauf achten, dass das Gesprach
moglichst ungestoért verlaufen kann.*




38

Bildungsaspekte - Weiterbildung

dass ich einen Raum betrete und sehe,
ob sich mein Gegentber fir das Ge-
sprach hergerichtet hat oder wie er mich
empfangt und begriiBt. Alles Aspekte, die
die Gesprachsatmosphare beeinflussen.
Andererseits gibt es die inhaltliche Ebene,
die sich oft sehr gut und eindeutig kléren
l&sst, wenn man sich an die Fakten haélt.
Darauf kann man sich in der Regel auch
gut vorbereiten.

Worauf muss man bei der Gesprachs-
vorbereitung achten?

Gutzeit: Vor einem Gespréach ist es ein
»,Muss", den Gespréachsinhalt anzukUn-
digen. So weiB der andere, worum es
in dem Gesprach in etwa geht und kann
sich darauf einstellen. Nur wenn beide
Seiten vorbereitet in ein Gesprach ge-
hen, fuhrt dies zu einem effektiven und
effizienten Gesprach.

Schwierig kann ein Gesprach hingegen
werden, wenn es in VorwUrfe oder In-
terpretationen abgleitet. Hier denke ich
speziell an das Kritikgesprach. Dieses
sollte gut vorbereitet sein und sich stets
an den Fakten orientieren. Auf keinen Fall
mit einem Vorwurf ins Gespréach starten!

Was sind die haufigsten Kommunika-
tionsfallen?

Gutzeit: Das sind zum einen die Fremd-
und die Selbstwahrnehmung; also wie
ich mich selbst empfinde und wie ich
tatsachlich auf andere wirke. Da kann es
groBe Diskrepanzen geben.

Zum anderen liegen sie auch sehr haufig

in der Fragetechnik. Ein Abteilungsleiter
beispielsweise beklagte sich einmal bei
mir Uber seine verstockte Abteilung, die
in den Mitarbeitergesprachen immer we-
nig reden wurde. Als wir die Gespréche
durchgingen, zeigte sich, dass er nur
geschlossene Fragen stellte, die die Mit-
arbeiter nur mit ,,Ja“ oder ,Nein“ beant-
worten konnten. Bei seinem nachsten
Mitarbeitergesprach versuchte er es mit
offenen Fragen. Das Ergebnis war, dass
er sich bei der Gesprachsflihrung leichter
tat, und auch seine Mitarbeiter wesent-
lich offener waren.

,Vor einem Gesprach ist es

ein ,Muss‘, den Gesprachs-

inhalt anzukindigen.*

Was kann noch schief laufen?
Gutzeit: Dass ein Gesprachspartner mi-
nutenlange Monologe halt, zum Beispiel
zu Beginn eines Gespraches. Derjeni-
ge, der zum Gesprach eingeladen hat,
hat die Tendenz anfangs zu viel zu sa-
gen. Sein Gegenutber kommt dabei gar
nicht zu Wort. Aber auch im gesamten
Gesprachsverlauf kann die prozentuale
Redezeit ungleich verteilt sein. Ein Ge-
spréch sollte jedoch nie in ein Monologi-
sieren einer Partei ausarten, denn da fallt
es meist schwer zuzuhdren.

Als absolutes Tabu gelten ja auch ,,ver-
schrankte Arme*“. Sind sie tatséchlich
so verpont wie oft behauptet?
Gutzeit: Haufig hore ich, dass Uber-
kreuzte Arme oder Beine als vdllige
Abwehrhaltung aufgenommen werden.
Das stimmt so nicht uneingeschrankt.
Meine berufliche Erfahrung hat mir ge-
zeigt, dass es wichtig ist, sowohl auf
die Inhalte als auch auf die nonverbalen
Signale zu achten. Wenn ich also merke,
dass der andere von seiner Haltung her
eher verschrankt ist, muss ich mir auch
seinen Gesichtsausdruck, den Blick-
kontakt, seine Mimik und das Gesagte
betrachten. Wenn ich aus all den Kom-
ponenten dann eher einen ablehnenden
Gesamteindruck gewinne, kann ich dar-
aus Rickschlisse ziehen und sollte das
dann auch ansprechen.

Der Ton macht ja bekanntlich die Musik -
wie wichtig sind Stimme und Sprech-
weise bei einem Gesprach?

Gutzeit: Sie spielen eine groBe Rolle.
Sie signalisieren mir, wie wichtig meinem
Gespréachspartner das Gespréach ist und
wieviel Zeit er sich daflr nimmt. Daher
sollte man sich stets Uber sein Sprech-
tempo, seinen Stimmklang, aber auch
Uber die Lautstérke und seine Tonlage
bewusst sein und diese reflektieren. Ein
»Schnellsprecher” kann so zum Beispiel
rasch den Eindruck vermitteln, dass
er sich keine Zeit fur das Gesprach
nimmt. Auch wenn das nicht seine
Absicht ist.
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,Feedback sollte man nach den
Regeln ,,Wahrnehmung -
Wirkung - Wunsch* geben.”
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Wie kann ich diesen Eindruck vermeiden?
Gutzeit: Empfehlenswert ist, kla-
re Sprechpausen einzulegen und am
Satzende die Stimme zu senken. Das
erleichtert es dem Gesprachspartner,
besser zuzuhdren und das Gesagte zu
verarbeiten. Zu einer besseren Verstand-
lichkeit tragen auBerdem kurze Sétze
ohne viel Nebensatzkonstruktionen bei.

Gibt es etwas, das ich als Zuhorer be-
achten sollte?

Gutzeit: Das richtige Zuhoren ist ein
haufiges Problem. Viele glauben entwe-
der, sie wlssten schon, was ihr Gegenu-
ber meine und achten demzufolge nicht
mehr genau auf das Gesagte. Oder es ist

,Das richtige Zuhéren ist
ein haufiges Problem.“

nicht die Zeit zuzuhdren. Besser ware es
hin und wieder das zusammenzufassen,
was man glaubt, verstanden zu haben
und sich dadurch dessen zu vergewis-
sern. Das spart im Zweifel eher Zeit, be-
vor man etwas falsch macht.

Was mache ich, wenn ich das Gefiihl
habe, mein Gesprachspartner ist mit
seinen Gedanken ganz woanders?

Gutzeit: Generell sollte man Wahrneh-
mungen, die man wahrend eines Ge-
spraches hat und die einen verunsichern,

ruhig hinterfragen; also den Gesprachs-
partner offen darauf ansprechen und sich
erkundigen, ob das Gefihl tatsachlich
der Wahrheit entspricht. Leider trauen
sich das viele nicht. Ich habe damit je-
doch sehr gute Erfahrungen gemacht.

Wie sage ich es meinem Gegeniiber?
Gutzeit: Hier sollte man nach der Feed-
backregel ,Wahrnehmung — Wirkung —
Wunsch* agieren. So zum Beispiel: Mir ist
aufgefallen, dass sie sehr haufig ,mmm*
sagen. Das wirkt auf mich, als ob sie
gedanklich schon ein Stiick weiter sind.
Wenn das so ist, sagen Sie es mir, dann
kirze ich die Erklarung ab. Dann kann
sich der andere dazu &uBern und eine
Ruckmeldung geben, wie es tatséchlich
ist. Diese Chance des Klarens wird leider
zu selten genutzt.

Was ist unter Gesprachstechniken zu
verstehen? Welche gibt es?

Gutzeit: Als Gespréachstechnik ist bei-
spielweise die Fragetechnik zu erwdhnen.
Ob man nun offene oder geschlossene
Fragen stellt. Oder auch der Umgang
mit Sachlichkeit oder Unsachlichkeit im
Gesprach. So kann ich beispielsweise
Unsachlichkeit sachlich hinterfragen.
Eine weitere Technik ist der Umgang mit
Killerphrasen beziehungsweise Bemer-
kungen, die unter die Grtellinie gehen.

Welche Gesprachstechnik setze ich
hier ein?

Gutzeit: Entgegnet mir zum Beispiel je-
mand auf meine Aussage ,Stimmt doch
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gar nicht!“, kann ich dies hinterfragen, in-
dem ich ihn frage: ,Wie kommen Sie zu
der Ansicht, dass es nicht stimmt?*

Eine andere Gespréachstechnik ist der
Ablauf eines Kritik- oder Mitarbeiterge-

spréches. Dieses hat eine ganz klare ,Wenn ich merke, dass die anderen Gesprachs-
Struktur mit mehreren Gesprachsphasen. . . .

partner nicht mehr bei der Sache sind, fasse
ich am besten das bisher Besprochene kurz

Welche Phasen sind das?

Gutzeit: Die verschiedenen Phasen sind
erstens die Aufwarmphase, zweitens die
Darstellung der zu kritisierenden Fakten,
allerdings ohne Interpretationen!, drittens
die Einigung auf die Richtigkeit der zu kri-
tisierenden Fakten, viertens die gemein-
samen Uberlegungen, wie es zu dem
Verhalten kommt, hier sollte man nicht
zu lange verharren, finftens das gemein-
same Sammeln von L&sungsmoglich-
keiten, sechstens die Einigung auf einen
der Losungsvorschlage, das heiBt diesen
durchzudiskutieren und zu konkretisieren
und schlieBlich der Abschluss mit der
Festlegung eines Folgegespraches — was
ich sehr empfehle.

Wenn ich merke, dass ich im Ge-
sprach auf etwas emotional reagiere -
wie kann ich mich selbst wieder auf
eine sachliche Ebene lenken?
Gutzeit: Mein Tipp ist, nicht immer sofort
zu antworten, sondern die Zeit zu nut-
zen, einmal durchzuatmen und sich die
Situation kurz zu vergegenwartigen. Hier
kann es durchaus spannend sein, auch
einmal das Schweigen wirken zu lassen,
da sich dann oft der andere auch noch-
mals erklart.

Wenn ich mich aufgrund meiner Emo-
tionalitét selbst einmal im Ton vergriffen
habe oder lauter geworden bin, kann
ich dem anderen signalisieren, dass ich
Uberreagiert habe.

Wie verhalte ich mich, wenn andere
vom Thema abschweifen?

Gutzeit: Wenn ich merke, dass die an-
deren Gespréachspartner nicht mehr bei
der Sache sind, fasse ich am besten das
bisher Besprochene kurz zusammen
und setze es in Bezug zum Thema. So
kann ich wieder zum gewinschten Ge-
sprachsthema Uberleiten.

zusammen und setze es in Bezug zum Thema.”

Wie kann ich meine Gesprachskom-
petenzen am besten schulen?
Gutzeit: Eine sehr Erfolg versprechende
Methode ist ohne Zweifel das Auspro-
bieren in Trainings oder Seminaren. Hier
bekommt man Impulse und Feedback.
Oft werden Gespréachssituationen auch
aufgezeichnet zur objektiven Rickmel-
dung. In diesem alltagsfreien Raum trifft
man Gleichgesinnte und kann verschie-
dene Techniken in Rollenspielen direkt
ausprobieren.

Wie kann ich meine Kommunikations-
fahigkeiten im Alltag trainieren?

Gutzeit: Eine Variante ist, sich nach
einem Gespréach kurz zu Uberlegen:
Warum ist das Gesprach jetzt wie ge-
laufen? Die Reflexion eines Gespraches
bereitet mich auf das néchste vor. Das
kann ein Telefonat sein, ein Gespréach im
privaten Bereich oder ein Gespréch, das
man abends im Fernsehen sieht. Hier
kann man sich dann Uberlegen: Was hat
der fUr Fehler gemacht? Was wiirde ich
anders machen? Wie ware dieses Ge-
spréach bei mir gelaufen? Man sollte also
wach und sehr bewusst in Alltagssituati-
onen gehen und viel beobachten.

Bei all der Vorbereitung und den Gedan-
ken sollten Sie das natUrliche Gespur flr
Gesprachssituationen — die Intuition —
nicht vergessen. Seien Sie offen und
flexibel im Gesprach und reagieren Sie
auf das, was gerade passiert. Eine gute
Vorbereitung kann lhnen daflr Sicherheit
geben.

Vielen Dank fUr das Gesprach,
Frau Gutzeit!
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