Humane Change Management

Ratgeber — Die Nachwuchsfuhrungskraft: Learning platfrom

Umgang mit ,Killerphrasen®

Sie erlautern gerade, wie der Prozess zukulnftig laufen soll, da sagt einer der
Mitarbeiter: ,Das geht nicht!“ Die normale Reaktion ist zu erlautern, dal} es sehr wohl
geht oder zu fragen: ,Wieso nicht?“ Beides hilft Ihnen nicht weiter, Sie kommen aus
der Situation nicht heraus. Wenn Sie anfangen zu erlautern und zu beweisen, dass
es geht, bleibt die Reaktion lhres Gegenubers gleich. Sie reden und reden und der
Andere blockiert. Bei der zweiten Reaktion, namlich zu fragen, ,wieso nicht®;
diskutieren Sie die Griinde, die dagegen sprechen, in der Tiefe. Was die Position des
Gegenubers verstarkt und es schwer macht, wieder in das Fahrwasser ,es geht® zu
kommen.

Was kdnnen Sie stattdessen tun? Die Idee der Frage, war schon gut, nur muss die
Frage in das Positive fihren! ,Wie konnte es lhrer Meinung nach gehen?“ Sie
bringen Ihr Gegeniiber durch die Frage in die Uberlegung, wie es gehen kann, statt
im ,es geht nicht® zu bleiben oder dies sogar zu vertiefen. Sie konnten auch fragen:
~Was muss passieren, damit es geht?“

Eine weitere Variante, die Sie haufig zu héren bekommen werden, wenn es um
Veranderung geht, ist: ,Das haben wir immer so gemacht” oder ,,...nie so gemacht®.
Auch hier kénnen Sie fragen ,warum nicht?“ mit dem Ergebnis, dal’ die Diskussion
,haben wir nie so gemacht” vertieft wird. Besser ist zu fragen ,wirklich immer?“ oder
2wirklich nie?“ — und Ihr Gegenuber denkt an die Ausnahmen. Wenn jedoch
tatsachlich eine Bestatigung kommt, kdnnen Sie fragen ,Was war damals anders?*
Um deutlich zu machen, dal} heute eine andere Situation ist, die Zeiten sich geandert
haben und es durchaus moglich ist.

Sogenannte ,Killerphrasen“ sind AuRerungen, die das Gesprach zum Erliegen
bringen bzw. es schwer machen, mit dem urspringlichen Thema konstruktiv weiter
zu kommen. Was Sie auf jeden Fall tun mussen: die Person ernst nehmen,
wertschatzend und respektvoll bleiben und die Person zum Reden bringen. Aus
irgendeinem Grund, den Sie noch nicht kennen, mochte die Person das Verlangte so
nicht tun. Es geht darum, heraus zu finden, was dahinter steckt. Sind es triftige
sachliche Grunde, die bertcksichtigt werden mussen, weil es sonst tatsachlich nicht
geht? Sind es emotionale Griinde? Erst wenn Sie das herausgefunden haben,
sollten Sie argumentieren, denn erst dann konnen Sie die richtigen Argumente
bringen.

Und bedenken Sie dabei bitte: Emotionen konnen mit sachlichen Argumenten nicht
entkraftet werden! Da kénnen die Argumente noch so gut sein, Sie kommen beim
Gegeniiber nicht an. Wenn jemand Angste und Beflirchtungen hegt hinsichtlich der
zuklnftigen Vorgehensweise, gilt es diese Angste zu nehmen. Eine Mdglichkeit ist,
diese Angste vorsichtig anzusprechen, indem Sie z.B. eine Annahme treffen oder
Ihren personlichen Eindruck nennen: ,Ich habe den Eindruck, all” diese Verande-
rungen verunsichern Sie. Ist das so?“ Auch wenn die Reaktion lautet: ,Nein, naturlich
nicht!“ (ich habe doch keine Angst...), ist es gut, dem Gegenlber den Eindruck zu
vermitteln, den er auf Sie macht. Ihr Eindruck ist |hr Eindruck, nattrlich kann man
sich tauschen... aber sie haben die Emotion ins Spiel gebracht und: keiner will als
Angsthase dastehen. Wenn jedoch wirklich Angste da sind, kénnen diese nun offen
angesprochen werden. Erst dann ist es moglich, sich konstruktiv mit dem Neuen

auseinander zu setzen.
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Beispiele zum Umgang mit ,,Killerphrasen®
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Naturlich gibt es jede Menge weitere Killerphrasen, das Muster ist jedoch immer

,Das geht nicht!”

~Wie konnte es gehen?“

,Was muss passieren, damit es geht?”
~Was bendtigen Sie, um es tun zu kbnnen?*

,Dafir habe ich keine Zeit!“
-Wann haben Sie Zeit*

,Daran sind wir friher schon gescheitert!”
-Wie haben Sie es damals gemacht?“
,Was ist heute anders?“

,Das haben wir nie/immer so gemacht!*
,Wirklich nie / immer?“

,2Alles nur graue Theorie!”
,Was heift das?*
,Wie kann es in der Praxis gehen?“

,oie haben doch keine Ahnung!®
.Was wuirden Sie denn tun?*

,Das kdénnen Sie doch gar nicht beurteilen!”
,Wie beurteilen Sie denn den Sachverhalt?“

,Das ist gegen die Vorschriften.
,Gegen welche?*

,Was schlagen Sie unter diesen Umstanden vor?“

,Das bringt gar nichts.”

~Was genau haben Sie denn schon versucht?“

,Das ist vollig realitatsfern!”
.Wie sehen Sie denn die Realitat?”

~Welchen realistischen Vorschlag kdnnen Sie machen?*
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dasselbe. Also: Stellen Sie Fragen bis Sie wissen, was hinter der Aussage stecki!

Vielleicht steckt gar nichts dahinter, dann kénnen Sie sagen: ,Lass es uns zu

mindestens ausprobieren!” Und: manchmal ist es auch gut, die Grof3e zu haben,

einen Satz einfach stehen zu lassen und zu Uberhoren. Sie entscheiden in der

Situation, was Sie fur richtig halten!
Und nun noch mein Zauberwort: ,Inwiefern?“ Das geht (fast) immer. Wenn Ihnen

wirklich gar keine Antwort mehr einfallt, erwidern Sie einfach freundlich fragend:
.Inwiefern?“ und schon redet Ihr Gegenuber weiter und Sie haben Zeit sich zu

sammeln und eine Antwort zu Uberlegen. Gutes Gelingen!
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