BN GP KOLLEG

Die Autorinnen Julia Kamleiter

(r.) und Hildegund Walfel sind
Kommunikationstrainerinnen

und Coaches mit dem Schwerpunkt
Verkaufen, Service- und
Kundenorientierung.

Kontakt: www.pr-und-training.de

Ich bin Coach: Werte, Einstellung
und Rollen im Coaching

eder von uns, ob Mitarbeiter, Fiih-

rungskraft, Coach oder Chef, nimmt

im geschaftlichen Alltag unter-

schiedliche Rollen wahr. Im Gesprach

mit dem Lieblingskunden agiert man
anders als im Kontakt zu dem unsympathi-
schen Lieferanten. Und das Gesprach mit
dem engagierten, motivierten Mitarbeiter
gestaltet sich anders als das Abstimmen
mit dem widerspenstigen und tberkriti-
schen Kollegen. Im Prinzip sind das ganz
natdrliche Verhaltensweisen. Doch schon
die Einleitung ,im Prinzip” zeigt, dass es
fur ein professionelles Vorgehen notwen-
dig ist, anders zu agieren.

Geht der Coach mit einer negativen
Einstellung in eine herausfordernde Ge-
sprachssituation hinein, trégt er eine
gehdrige Portion dazu bei, dass das
Gesprach herausfordernd laufen wird.
Der Fachbegriff hierfur lautet ,selbster-
fullende Prophezeiung”. Das bedeutet:
Meine innere Einstellung beeinflusst
malgeblich meine Gesprdche und Han-
deln. Gebe ich negative oder reizende
Impulse in ein Gesprdch - eine genervte

Coaching

Stimmfarbung oder angriffslustige For-
mulierungen, die eher das negative be-
tonen als die Ziele fokussieren -, ,ernte”
ich die entsprechenden Konsequenzen.
Und wenn die Grundstimmung zuein-
ander sowieso schon angespannt ist, ist
ein falsches Wort oft das Ziinglein an der
Waage, eine Situation eskalieren oder
bestenfalls ergebnislos enden zu lassen.

Eine solche Situation erfolgreich und
zielfihrend zu beenden, erfordert eine
gehorige Portion Selbstreflektion und
das Wissen um die Wirkung der ausge-
sandten Signale. Dabei ist es wichtig,
,man selbst” zu bleiben, denn erfolg-
reiche Menschen sind immer ganz sie
selbst. Sie wenden diejenigen Metho-
den an, die ihnen entsprechen. Sie wir-
ken echt und sie iiberzeugen. Sie hinter-
lassen einen nachhaltigen Eindruck.

Heute sprechen wir hier oft von
,emotionaler Intelligenz”. Das ist die
Fahigkeit, eigene Gefihle zu erkennen,
Gefithle zu meistern und mit ihnen kon-
struktiv in allen Gesprachssituationen
umzugehen.

Die funf Kriterien der
emotionalen Intelligenz
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Eigene Einstellung und Wertvorstellung sind
die Grundlage fiir das Rollenversténdnis des
Coaches.

Die Werte eines Menschen entwi-
ckeln sich ein Leben lang weiter. Werte
verandern sich, Werte verstarken sich.
Sie werden beeinflusst von Lebenser-
fahrung und durch unser Umfeld. Daher
ist es wichtig, sich die eigenen Werte
immer wieder bewusst zu machen und
ehrlich sowie konstruktiv mit ihnen um-
zugehen. Unterschiedliche Menschen
haben unterschiedliche Werte. Mochten
Sie also mit lhren Mitmenschen wert-
voll umgehen, ist es notwendig, deren
Werte zu respektieren.

Kennen Sie das? Ein Mitarbeiter ist
entsetzt, wenn der andere auch nur
finf Minuten zu spat kommt. Piinkt-
lichkeit ist far ihn ein hoher Wert. Ein
anderer sieht das ganz gelassen. Und
dennoch ist eine klare Linie im Un-
ternehmen zum Thema Punktlichkeit
unerldsslich. Denn an den Wert, den
Plnktlichkeit im Unternehmen hat, sind
beide gebunden - und Konsequenzen
gelten fir beide Mitarbeiter.

Das Thema Werte bestimmt unsere
Toleranz sowie Geduld im Umgang mit
anderen Menschen. Nur wer sich selbst
kennt, kann andere verstehen! Fir den
Coach gilt das ganz besonders. Denn
seine Rolle im Unternehmen setzt vo-
raus, dass er sich in seine Gesprachs-
partner hineinversetzen kann, empa-
thisch und authentisch agiert, klare Li-
nien fahrt und alle Interessen im Auge
behalt.

Die Fuhrungskraft als Coach ar-
beitet im Spannungsfeld verschiede-
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ner, oftmals auch widerstrebender
Interessensausrichtungen. Zu diesen
Bereichen gehdren beispielsweise:

M Organisation
- Umsatz und Gewinn
- Qualitat und Fachkompetenz
- Funktionalitat
- Kultur und Philosophie

B Mitarbeiter
- Soziale und kommunikative
Kompetenz
- Eigeninteressen
- Gestaltungsfreirdume
- Personliche Fahigkeiten und Grenzen
- Einstellungen, Werte

B Team
- Gerechtigkeit
- Funktionalitat
- Leistung
- Verbindlichkeit und Vertrauen

M Fiihrungskraft und Coach
- Eigeninteressen
- Personliche Einstellungen und Werte
- Coaching-Kompetenz
- Fihrungskompetenz

Die Herausforderung an die Fih-
rungskraft bzw. an den Coach ist, sich
diese  Verpflichtungsebenen  immer
wieder bewusst zu machen und in je-
der Situation die Balance der einzelnen
Faktoren zu priifen und entsprechend si-
tuationsspezifische Losungen zu entwi-
ckeln. Das bedingt, eine entsprechende
Ausbildung, Kenntnis der Methoden und
deren zielfihrenden Einsatz. Fingerspit-
zengefiihl und Knowhow zu verbinden
und dabei auch die Auswirkungen einer
Entscheidung im Hinblick auf die Zukunft
im Blick zu behalten, ist hierbei ein ho-
hes Gut und eine hohe Lernaufgabe.

FUHRUNGSKRAFT

UND / ODER COACH?
Entscheidend sind hier die innere Rol-
le sowie die klare Aufgabenverteilung
(Aufgabe / Kompetenz / Verantwor-
tung) im Unternehmen. Eine Fihrungs-
kraft ist disziplinarisch verantwortlich,
vereinbart Jahresziele, fihrt Jahresmit-
arbeiter- sowie Gehaltsgesprache und
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tragt die Gesamtverantwortung fir ein
Team, eine Abteilung oder einen Be-
reich.

Ein Coach begleitet Prozesse und Ent-
wicklungen, unterstitzt die Mitarbeiter
bei kniffligen Fragen, bei Themen wie
Service- und Kundenorientierung, Um-
gang mit Reklamationen, Formulierun-
gen (auch bei Mails und Briefen) - das
hei3t, er unterstitzt die kommunikative
und personliche Kompetenz mit Blick
auf das Unternehmen. Oft gehéren auch
interne Konfliktlésungen mit in das Auf-
gabengebiet des Coaches in Form von
vermitteln oder andere Sichtweisen auf-
zeigen - also Briicken bauen.

Das zeigt, dass es oft nicht einfach ist,
die Aufgaben klar zu trennen. Dabei ist
die klare Trennung gerade fiir den Mitar-
beiter von besonders hoher Bedeutung.
Denn je klarer sie fir ihn ist, umso hoher
ist die Wahrscheinlichkeit, dass er die
Ratschldge und Anregungen annimmt
und umsetzt.

Entscheiden Sie selbst: Welche dieser
Beispiele aus der Praxis gehéren Ihrer
Meinung nach zu den Aufgaben eines
Coaches oder einer Fiihrungskraft?

1. Ein Sanitatshaus mit mehreren Filia-
len will seine telefonische Meldung
vereinheitlichen, damit der Kunde
spirt ,Wir sind ein Unternehmen”.

2. Mitarbeiter wollen Bonusregelungen
verhandeln.

3. Die Service- und Kundenorientierung
soll ausgebaut und dafir in allen Fi-
lialen ein ,Motto des Monats” einge-
fihrt werden.

4. Ein Mitarbeiter will ein Zwischen-
zeugnis haben.

5. Eine Mitarbeiterin sucht Unterstit-
zung bei einer Reklamation.

6. In den Filialen eines Sanitatshauses
soll Teamkleidung eingefihrt wer-
den.

7. Die Offnungszeiten von Filialen sol-
len verandert werden.

8. Die abteilungsiibergreifende Zusam-
menarbeit zwischen Abteilung A und
Abteilung B lasst zu winschen dbrig.

Die Auflésung finden Sie im dritten

Teil (GP 7/2014) zusammen mit Formu-
lierungen und Lésungsansatzen.

Coaching



