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PaRR auf, daf Deine Gedanken Wahrheit werden!

Anregungen zum Erkennen der eigenen Wahmehmungs- und Denkmuster

von Sonja Herzog-Lang, Betriebspadagogin, Hannover

Dynamik:

Indem sich das System (z.B. ein Unternehmen) selbst in Frage

stellt, macht es sich dynamisch und dadurch bestdtigt es

sich gleichzeitig. Man stellt ja nicht etwas in Frage, was

man nicht bestitigt haben will, Und man mochte nicht etwas

bestiitigt haben, was man nicht zuvor in Frage gestellt hat.

Diese Form der Betrachtung ist dynamisch.

A. Kapur, Energologe

In der taglichen Arbeit mit ex-
ponierten Fuhrungskraften und
Entscheidungstragern in der Wirt-
schaft hore ich oft, dafs die Zusam-
menarbeit, besonders in Entschei-
dungs- und Beratungsgremien,
kraftvoller sein mufite, um die
vereinbarten und gewollten Zicle
zu erreichen! Wenn wir uns dann
gemeinsam auf die konstruktiv
ausgerichtete Suche machen nach
Ursachen und Urursachen, wird
schnell deutlich, dals personliche
Wahrnehmungs- und Gedanken-
muster ausschlaggebend sind fir

die Gestaltung einer wirklich
kraftvollen oder auch einer Kraft-
losen Zusammenarbett.

Folgende Reflexion von Denk-
mustern kann auch Thnen die
Moglichkeit geben, sich (wieder)
zu erkennen.

Angst vor der Unvoll-
kommenheit
Auch Fuhrungskriafte wiren
gerne allwissend, vollkommen
und ftehlerlos. Erreichten sie
diesen Zustand, hatten sie
sich tiberlebt und wiren so-
mit leblos, Unsere mensch-
liche Unvollkommenheit
jedoch fiibrt uns selbst zur
Vollkommenheit, Das
heillt, Entwicklung ist

cigentlich immer gegenwirtig und
kann als eine konstruktive Basis ge-
sehen werden fiir einen lebenslan-
gen (Lern-)Prozels. Und alles, was
im Prozeld ist, lebt! So st es also
niitzlich, die Leistungsprozesse, die
Ablaufprozesse und auch alle Kom-
munikalionsprozesse einer perima-
nenten Uberprifung 2u unterzie-
hen, damit die gegenwirtige
Unvollkommenheit durch Er-
kenninisse sich selbst zur Voll-
kommenheit flihren kann,

Bewertung - auch ein Denkmuster
Die meisten Menschen nutzen
ihren Geist so, dafd sie fur alles, was
ihnen begegnet, eine »Schublades
finden. Das nennt man »Werte-
denkens. Oft werden hier Fragen
gostellt wie: »Was ist falsch, was ist
richtig? Wer hat Schuld, wer ist
unschuldig? War das ein Fehler
oder nicht?« usw.

Wenn wir ¢ine bewulste Ent-
scheidung treffen aufzuhoren,
uns mit diesen Fragen zu beschiif-
tigen, entsteht die Moglichkeit,
uns cinem Gedanken zuzuwenden,
der uns weiterfithrt, Dann be-
schiftigen wir uns nicht mehr
damit, ob er falsch oder richtig
ist. Das Denken in Wertigkeit ist
unsere eigene Grenze.

Was hindert uns eigentlich dar-
an, z.13. eine Tasse nicht nur zum
Trinken, sondern sie ebenlalls als
Blumenvase zu nutzen oder sie fiir
andere Bedlirfnisse zu gebrauchen?
Die Wertigkeit hindert uns, die
Dinge anders zu nutzen!

Keiner versteht mich

Gerade in kollektiven Entschei-
dungssituationen kommt die Aus-
sage von Fithrungskriften »keiner
versteht mich« manchmal offensiv
und laut, meist jedoch defensiv
und eher resignierend. Wenn man
tiefer in die psychologischen Zu-
sammenhange dieser Aussagen

cintaucht, wird es moglich wahrzu-

nehmen, dafs erst aus dem STEHEN
zu den eigenen Standpunkten ein
Verstandnis zu mir selbst moglich
wird. Oftmals ist dann ein Ver-
standnis von anderen nicht mehr
wirklich wichtig, weil wir verstan-
den haben, zu uns zu stehen!

Passives Denken

Deutlich wird dieses Denken aus
meiner Sicht besonders in der
Ist-Situationsklarungsarbeit mit
Fithrungskratten. Beispiel: Ich
kann denken: »Das Glas ist leer«
oder ich kann denken: »Man kann
das Glas auttallen«. Das ¢ine ist ein
passives Denken, das andere ein
dynamisches Denken. Das passive
Denken bringt mich ¢her in ¢ine
depressive Form, nach dem Maotto
oLeiden ist léichter als Handeln -
Wenn ich mich jedoch im dyna-
mischen Denken befinde, bin ich
sum aktiven Menschen gewaorden
und kann mich somit gestalten,
positionieren und konstruktiv aus-
richten. Das ist ein individuell
auinitiierender Prozels. »leder ist
seines eigenen Gluckes Schmied.
Welche Erkenntnisse haben Sie

zu lhren Wahrmehmungs- und
Depkstrukturen?
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Die personlichen
Wahrmehmungs- und
Gedankenmuster sind
ausschlaggebend fir
die Gestaltung einer
wirklich kraftvollen
ader auch einer kraft-
losen Zusammen-
arbeit.

Anmerkung:

Digser Artikel enthalt
[individuell umgesetzte)
Inhalte aus noch
unverdffentlichten
Mitschritten des Studien-
gangs der Wissenschaft
der Energologie von

A Kapur, Energologe,
Hannowver
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Entwicklung bedeutet
auch, die 15T-Situation
2u erkennen, anzu-
nehmen und von dem
Punkt aus sein Be-
wulitsein zu erweitern.
Daraus ergibt sich die
Moglichkeit zu Wachs-
tum und Expansion
der personlichen Mitte.
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Wertebalance als Herausforderung

Mit Authentizitit zwischenmenschliche Kemmunikation erfolgreich gestalten

von Elke Konieczek, Diplom-Kommunikationswirtin, Braunschweig

sDie Entwicklung eines Menschen
vollzieht sich nicht durch das Anstre-
ben eines Ldeals, sondern in dem
Bemiihien, ganz und walihaftis der
zit sein, der er in Wahrheit ist!«, so
ein wichtiger Vertreter der Human-
istischen Psychologie, Carl Rogers,
Begriinder der Gespriachstherapie.
Nach Rogers ist zwischenmensch-
liches Verhalten nur dann heilsam
und aussichtsreich, wenn es iiber-
einstimmt mit dem «inneren Men-
schene, mit der Personlichkeit und
der aktuellen Befindlichkeit, Diese
sInnenseite des Verhaltenss nennt
Rogers »Authentizitite,

Authentizitdt heilRt Akzeptanz
meiner ganzen Persdnlichkeit

[ur ihn ist Authentizitat dann er-
reicht, wenn ich mich selbst kenne
und zu mir stehen kann. Authen-
tisch sein bedeutet, in allen Teilen
zu mir stehen, also nicht nur zu
den angenehmen Seiten, sondern
auch zu denen, die ich bisher als
peinlich, beschamend oder als
sonstwie nicht linientreu gegenti-
ber meinem [ch-ldeal empfunden
habe, Erst wenn ich mein «5o-sein«
voll und ganz akzeptiere, werden
in mir fiir meine persinliche Ent-
wicklung Energien frel.

Authentizitit schafft

Nihe und Kontakt

Ungewdhnlich? Vielleicht, aber
Hand auf's Herz, wie oft sehe ich
mich vor der Herausforderung, bei
Kunden, Klienten, dem Partner
oder auch mir selbst gegentiber so
7u sein, wie ich wirklich bin? Die
Facetten meiner Personlichkeit zu
leben ist etwas anderes, als eine
Maske zu tragen. Wenn ich die Fa-
cetten meiner Personlichkeit lebe,
werde ich mich auf dem Parkett
der vielfiltigen Kontakte »sichers
bewegen, ohne mich selbst dabei
verleugnen zu mussen. Trage ich
eine Maske, werde ich den Kontakt
Zu meinen inneren Fihigkeiten
und meinen inneren Werten mit
der Zeit verlieren. Nicht selten ist
dieser Verfust gepaart mit einem
Verlust von Nihe und Kontakt

zum Geschaftspartner oder auch
zum privaten Partner,

Authentizitdt heiBt Schwichen
I(i)eben lernen

Ohne Selbsterkenntnis und da-
durch Annahme meiner Schwi-
chen und Schattenaspekte wird es
keine Verinderung und keine Wei-
terentwicklung meiner Personlich-
keit geben., Fiir viele von uns Klingt
das zunichst paradox. Ist es doch
gerade in der »harten« Geschafts-
welt verpont, Schwache zu zeigen.
Zudem werden gerade in Prisen-
tations- und Verkaufsseminaren
geschickte Verhandlungstechniken
santrainiert«. Die individuellen
Fahigkeiten der Personlichkeit
bleiben dabei zumeist unbertick-
sichtigt. Ziel ist in Kommunika-
tionstrainings, Methoden so an-
zuwenden, dal die personliche
Eigenheit und der persinliche Stil
gestarkt werden. Durch die Integra-
tion eigener Vorlieben und Abnei-
gungen entwickeln die Teilnehmer
ihr personliches Kommunikations-
konzept. Damit schaffen sie fur
sich selbst eine wichtige Vorausset-
zung, sich selbst authentisch pra-
sentieren und (er-Yleben zu Konnen.

Schritte zu authentischer
Kommunikation

[as Ziel, authentisch zu kommuni-
zieren, kann mit Hilfe des Werte-
und Entwicklungsquadrates (nach
Iriedemann Schulz von Thun) ver-
bildlicht werden, In einem ersten
Schritt werde ich mir der Vielfil-

Akzeptanz

tighkeit und Polaritit meiner Werte-
haltung bewufst. In cinem zweiten
Schritt erarbeite ich fiir mich, bei
welchen Werten ich die polare
Auspragung noch weiter entwik-
keln mochte oder wo ich sie dber-
haupt erst finden muls. Tm dritten
Schritt lerne ich, meine person-
liche Mitte (Wertebalance) zu de-
finieren und in mein Kommunika-
tionskonzept zu integrieren,

Dazu ein Beispiel: Nehmen wir
an, ich erlebe mich als ¢in harmo-
niebedirftiger Mensch. Ich bin be-
strebt, in allen Lebenssituationen —
privat und beruflich — ein harmo-
nisches Miteinander zu meinen
Kommunikationspartnern zu pfle-
gen. Bs fallt mir schwer, mich in
schwierigen Situationen auch
konstruktiv kritisch 2u dufdern.
Vielleicht halte ich mich in diesen
Situationen cher zuriick.

Wenn es aut Dauver mein Ziel ist,
diesen Harmoniezustand in jedem
Fall aufrecht zu erhalten, werden
vermutlich vermehrt Kommunika-
tionsstorungen zwischen mir und
meinen Partnern auftreten. Denn
die fruchtbare Spannung eines po-
sitiven kontraren Wertes, 2.B. Kri-
tikfahigkeit, fehlt. Dadurch droht
dem an sich positiven Wert »Har-
moniestreben« eine Entwertung.
Denn das einseitige Leben eines
Wertes wirkt »aufgesetzt« und
sunecht« = eben nicht authentisch.
Wenn ich also reflektiere, dald Har-
monie fur mich sehr wichtig ist,
kann es hilfreich sein, wenn ich

Kritikfdhigheit

Persinliche
Mitte

Harmoniestreben

Entwertung

Persdinliche Mitte = Wertebalance

>



mir cinen polaren Wert (z B, »Kri-
tikfihigkeit«) erarbeite und bereit
bin, mich mit diesem »anzufreun-
den«. In dem Augenblick, wo ich
akzeptiere, dafs ein kritisches Aus-
einandersetzen mit Situationen beij
der Losung von Kommunikations-

storungen sehr hilfreich sein kann,
ist ein wichtiger Schritt getan, um
cine Wertebalance zu erreichen.
Indem ich mich ausprobiere und
behutsam das ehemalige »Ver-
meidungsfeld« (hier: sich kritisch
aullern) betrete, geht etwas weiter -

Die Niahe zum Kunden

Ein wichtiges Marketinginstrument in der Dienstleistung
von Martina Wagner, Betriebswirtin (VWA) und Sonja Herzog-Lang, Betriebspadagogin, Hannover

Wie wichtig mir eine freundli-
che, menschliche Stimme am Tele-
fon ist, tiel mir vor Kurzem wieder
einmal besonders auf, als ich eine
Beratung zum Gebrauch meines
Handys brauchte. Ich wihlte die
Servicenumimer, horte jedoch nur
eine Computerstimme, die mir
sagte, welche Taste ich fir welche
»Service«-Informationen betatigen
sollte. Aber meine Frage konnte ich
in keiner der genannten Katego-
rien unterbringen! Was tun? Ich
meldete mich bei der Zentrale des
Unternehmens und fragte nach
ciner personlichen Auskunftsmaog-
lichkeit per Teleton. Welch eine
Wohltat - ich horte einen Men-
schen sprechen, konnte die Fragen
stellen, die ich auch wirklich hatte
und mufite nicht nur die Knopf-
druck-Standard-Antwort horen.
Maschinen kdnnen Menschen
nicht ersetzen.

Vielen Menschen, die am Tele-
fon empfangen, beraten und ver-
kaufen ist oft nicht bewulft, wie
entscheidend (im direkten Sinne)
dieser telefonische Kontakt mit
dem Kunden ist, Das Telefon ist
nach wie vor ein wichtiges Instru-
ment fiir die Kundennahe und die
Kundenbetrenung auch tber grofie
Distanzen hinweg. Der Computer,
Email und Internet werden den
Kontakt mit dem Kunden am Tele-
fon nicht ersetzen. Das Telefon ist
tatsachlich die Visitenkarte des
Unternehmens. Die Stimme, die
Begralbung, der treundliche (oder
auch unfreundliche) Umgang mit
dem Kunden zeigen grundsatzliche
Finstellungen zur Dienstleistung,
zum Service und zur unterneh-
mensspezifischen Grundhaltung
gegeniiber dem Kunden. Der erste
Kontakt zum Unternehmen findet
olt tiber das Telefon statt, Hier ent-

scheiden sich Kunden haulig, ob
sie diesen Dienstleister wihlen
oder einen anderen. Ein kunden-
naher Service bietet - gerade fur
Dienstleistungsunternehmen -
eindeutige Wettbewerbsvorteile.
Hand aut’s Herz! Wie erleben Sie
das in Threm Unternechmen? Fol-
gende Fragen konnen Ihnen bei
der Analyse hilfreich sein.
Wienahe sind Sie Threm Kunden?

Analyse des Kundenkontaktes:

Wer hat direkten Kontakt zu
Ihren Kunden?

Wie kompetent konnen Thre Mit-
arbeiterlnnen Auskunfte geben?

Welchen Kompetenzrahmen und
welche Entscheidungsmaoglichkei-
ten haben diese?

Sind sie informiert tiber die Hin-
tergriinde der Angebots- und Preis-
gostaltung?

sind die laufenden Marketing-
aktivitaten im Unternehmen
kommuniziert?

Welche Unternehmensphiloso-
phie und Verhaltensgrundsatze
werden im Telefonkontakt mit
dem Kunden deutlich?

Wie zufrieden sind Thre Kunden
mit dem Service, mit den Leistun-
gen?

Was kodnnte Thren Kunden im
Kontext mit IThnen zufriedener
machen?

Wie werden Ihre Mitarbeiter-
Innen im Kundenkontakt bezahlt?
Gibt es regelmilSige Weiterbil-
dungen, die es ermoglichen, einen
kompetenten und professionellen
Umgang im Kundenkontakt zu

lernen?

Dureh die Beantwortung dieser Fra-
gen werden Sie viele Moglichkeiten
finden, um Ihre Kundennihe am
Telefon oder im Kundenkontakt zu
erweitern.
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kann sich etwas verindern und
entwickeln. Mit der Zeit werde ich
meine personliche Mitte - meine
Wertebalance — finden und in
mein Lebens- und Kommunika-
tionskonzept integrieren - ich
werde authentisch.

Eine Erkenntnis bleibt
fiir immer,
das Gliick kommnt
und geht!
A. Kapur, Energologe

Umgang mit Kundenereignissen
Intensive und wesentliche Kom-
munikationsmaoglichkeiten mit
Kunden entstehen im Umgang mit
Reklamationen, Beschwerden und
Extrawtnschen. Diese Situationen
als Chance fiir besonders intensive
Kundennihe zu sehien, die uns die
Moglichkeit erOftnet, sich indivi-
duell und kollektiv weiterzuent-
wicklen, wird meist ganz verkannt,
Eine kostenlose Marktforschung
daraus zu machen, die von extern
nach intern Anstofie zur Verbesse-
rung gibt, ja sogar zur eindeutigen
Wetthewerbsprofilierung fihren
kann, ist eine weitere Chance.

Kernpunkte sind:

Verstandnis fir die Dienstlei-
stung am Telefon erwecken,

Die wichtige Stellung der Tele-
fongespriche erkennen. Das
Telefon als Visitenkarte des Unter-
nehmens wahmehmen.

Die Wirkung des eigenen Ver-
haltens am Telefon analysivren.

Mehr Freude und Bestatigung in
der Tatigkeit finden.

Neue Moglichkeiten entdecken,
die im Umgang mit Menschen am
Telefon helfen — wie Stimme, Spra-
che, positive Ausdrucksweise, das
Zuharen etc.
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Es kostet circa sechs
Mal mehr, einen
Neukunden zu wer-
ben, als einen Stamm-
kunden zu halten,

Flexibilitat im Um-
gang mit Kunden und
das Erkennen, daf dies
eine grofle Chance ist,
die eigenen Kompe-
tenzen und Angebote
zu erweitern, ist we-
sentlicher Bestandteil
von einem modernen
Kundenmanagement.
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Wir beraten und
begleiten Sle als
Einzelperson, Team
und als Unternehmen.
Unser Angebot bietet
dazu unterschled-
lichste Maglichkeiten,
um lhnen Im Rahmen
Ihrer Entwickiungs-
prozesse als kompe-
tenter externer

Partner zur Verflgung
zu stehen.
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Jede Fiihigkeit ist
sinnlos, solange
der Wille
zur Umsetzung nicht
da ist!

A. Kapur, Energologe

Wir iiber uns

Das Logo von Sonja Herzog-Lang
und Partner stellt die Unterneh-
mensphilosophie bildlich dar.

Hier einige Bedeutungshinweise:
Die Farbe gelb-orange macht die
konstruktive, positive Ausrichtung
des Unternehmens deutlich, Sie
strahlt Lebendigkeit aus und be-
jaht das Leben als Prozels mit viel-
taltigsten Entwicklungsmaoglich-
keiten. Die drei Kreise stellen zum
Einen die menschliche Symbiose
Korper, Geist und Seele dar und
beziehen sich auf die Ebenen des
Menschen in unserer Arbeit. Zum
Anderen stehen die drei Kreise
auch fur Handlungsraume zu Ent-
wicklungen und Verdnderungen
von Unternehmen, lTeams und
Finzelpersonen.

[ie vier Markierungen aul dem
Briefbogen sind ein Teil unseres
Logos. Sie nehmen Bezug aut die
vier Himmelsrichtungen und
sagen aus, dafd wir iiberall im
deutschsprachigem Raum ar-
beiten; sie verweisen auch aut
unsere Flexibilitat im Umgang

mit Grenzen und Weite.
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Unsere Angebote 1998

FIP Forum Impuls
FIP' = Forum Impuls bietet re-
gional ansassigen Unterneh-
men ein Forum fir Impulse,
Erfahrungsaustausch und Kon-
takte. Diese Impulsabende sind
eine gemeinsame Veranstal-
tungsserie mit Dr. Schmidt-Wilke
und Partner, Wirtschaftspriifung
und Steuerberatung, in Hannover,
um zusitzlich steuerliche, rechtli-
che und betriebswirtschaftliche
Themen zur Vertugung zu stellen.

Themen der Impulsabende:
SGB XI Pflegesatzverhandlungen
Abgrenzung zwischen Grund-
und Zusatzleistungen
16.9.98,18.00 Uhr
Neue Rechtsprechung fiir
GmbH-Geschaftsfuhrer
Informationen, Tips, Auswirkungen
2810.98,18.00 Uhr
Umgang mit Verdanderungen
23.11.98,18.00 Uhr

Offene Seminare 'g8:
FRAUEN UND MANNER
IN DER FUHRUNG
Frauen und Manner im
Management
Doppelfithrung in Unternehmen
Jung und Alt in
Familienunternehmen
ProzeRorientiertes Fihren
Frauen fuhren anders

ENTWICKELN DER (FUHRUNGS-)
PERSONLICHKEIT
Nimm Dir mal Zeit fiir UNS -
Ein Workshop fur (Ehe-)Partner
Ich bin!

ORGANISATIONSENTWICKLUNG
Verdnderungsprozesse
anstoBen und gestalten
ProzefRorientiertes
Dienstleistungsmarketing

ARBEITEN MIT GRUPPEN
Moderieren und Projekte leiten |I

Handlungsférderndes Coaching:
Einzelberatung fiir Fiihrungskrafte,
Trainer, Moderatoren, Projektleiter
Beratung fur Teams

Im WERDEN ist der Akt der Schopfung
und das ist das Sein! Nicht das 15T,
sondern das WERDEN.

Das IST wdire nur dann wertvoll,
wenn man die Fahigkeit hditte,
die Zeit anzuhalten!

A. Kapur, Energologe

Wenn Sie mehr Informationen wiinschen, rufen Sie uns an (o51/390 75 59)
oder faxen Sie uns (o511/390 75 48) diese Seite zul

Ich wiinsche mehr Informationen tliber Ihre Beratungsangebote.

Bitte senden Sie mir Ihr offenes Seminarangebot '98 zu,

Senden Sie Ihre Kundenzeitung am puls regelmifig an:




