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Als Teamleiterin eines Telefoncoaching-Teams bin ich mit meinen Mitarbeitern/Innen vor allem auf
die Eindriicke vom Horen angewiesen. Der Patient ist durch das Headset direkt am Ohr des Coaches.
Die Wahrnehmung des Patienten erfahren die Coaches deshalb ausschlieflich Gber das Héren. Und
dem Patienten geht es mit dem Coach natirlich nicht anders. Das Fehlen von Mimik und Gestik kdnnte
nun als Nachteil empfunden werden. Tatsachlich kann es aber auch ein Vorteil sein.

In der Regel schieben wir unser Gegenliber schon bei der ersten Begegnung, beim ersten Sehen, in
eine Schublade. Ganz unbewusst reagiert unser Gehirn mit Vorurteilen und Zuschreibungen. Der Klient
sieht aus wie der geizige Onkel Karl. Der Klient muss wohl auch geizig sein. So oder dhnlich verarbeiten
wir Eindricke schnell, um nicht in der Flut der Wahrnehmungen unterzugehen. Ein Patient der
ungepflegt im Prdsenzcoaching erscheint, 16st sofort eine unbewusste Reaktion in uns aus. Beim
Telefon bleiben diese Seheindriicke auflen vor. Selbstverstandlich machen wir uns auch ein Bild je nach
Stimme und Sprechweise. Das bleibt aber unserer Phantasie lberlassen. Eine Bestatigung hierfir
erhalten wir nicht. Bilder in unserer Phantasie konnen wir einfacher beeinflussen, uns also einfacher
ein positives Bild von der Person machen, die sich uns anvertraut.

Die fehlende Kontrolle {iber das Sehen stellt den Coach aber auch in eine besondere Verantwortung.
Er muss ganz genau zuhoren, auch die Untertone und das Nichtgesagte, das zwischen den Worten
mitschwingt, wahrnehmen. Das ist anstrengend.

Doch Horen ist ein machtigster Sinn. Einer, der sogar dem Sehsinn tberlegen ist. Das soll hier einmal
herausgearbeitet werden. Das Telefon eignet sich deshalb hervorragend zum Coachen. Das Coaching
kann hiermit sogar und gerade in strukturschwache Gebiete getragen werden. So sind Patienten
erreichbar, die sonst keine Coaching-Maoglichkeiten zur Verfliigung haben.

Dieser Text soll ein Pladoyer fiir das Horen sein, auch wenn dieses Pladoyer Uber das Sehen
aufgenommen wird.



Das Auge fiihrt den Menschen in die Welt, das Ohr fiihrt die Welt in den Menschen.
(Lorenz Oken, 1779 — 1851)

Die meisten Informationen nehmen wir mit den Augen auf, ca. 70 — 80%. Die restlichen Informationen
teilen sich auf die anderen Sinne auf. Unser Gehor ist dabei unser differenziertester Sinn. Mit ihm
kénnen wir 400.000 Téne unterscheiden und erkennen aus welcher Richtung sie kommen. Der Horsinn
ist auch ein schneller Sinn. Wir bendtigen gerade mal 3 Sekunden um uns auf ein Gesprach
einzustimmen, auf die Stimme, die Geschwindigkeit und den Dialekt.

Auch unser Gleichgewichtssinn ist im Ohr beheimatet. In unserem Gleichgewichtsinn und damit in
unserem Ohr befindet sich die h6chste Konzentration von Nervenzellen. Es ist auch der am friihesten
entwickelten Sinn. Bereits in der fiinften Schwangerschaft Woche ist er aktiv, also in einer Zeit, in der
viele Frauen noch gar nicht wissen, dass sie schwanger sind.

Trotz diesen wichtigen Aufgaben des Ohres, wird unsere Sicht der Welt von dem dominiert, was unsere
Augen sehen. Wir leben in einer visuellen Gesellschaft. Kaum jemand telefoniert noch. Wir schreiben
Texte und versenden Emojis. Auch hier lesen Sie und nehmen (iber die Augen wahr, wie das Horen
funktioniert.

Beim Coaching lber das Telefon sind wir ganz besonders auf unsere Ohren

angewiesen. Dass wir durch Zuhoren viel emphatischer sind als wenn der

Sehsinn beteiligt ist, ergab eine Studie der Yale University von Michael Kraus

_[ (https://psyarxiv.com/y36nx/), die zeigt, dass wir Uber das Zuhoren viel besser
Geflihle einschatzen kdnnen, als liber die Augen. Die Empathie-Rate stieg in

den Tests deutlich an, wenn nur das Hoéren beteiligt war, im Gegensatz zu nur

Sehen oder gemischten Kommunikationsformen. Ebenso kann der Inhalt der

Abb. 1 Nachricht besser wahrgenommen werden, wenn nur die Ohren beteiligt sind.

Dass Kommunikation schieflaufen kann, wenn nur der Sehsinn beteiligt ist, hat jeder von uns schon
einmal erlebt, wenn er erfahren musste, dass eine E-Mail oder eine WhatsApp Nachricht
missverstanden wurde. Das Lesen zwischen den Zeilen ist sehr schwierig, wahrend wir die
Schwingungen beim Reden sehr genau erkennen kdnnen.

Obwohl das Zuhoren den grofSten Teil unserer taglichen Tatigkeiten einnimmt, behalten wir nur 20%
von dem, was wir horen, weil der Grof3teil des Gehdrten nicht in unser Bewusstsein gelangt. Denn
Gehortes wird nicht von selbst gespeichert. Die Schallwellen, die am Ohr ankommen, bendtigen ein
aktives Arbeitsgeddchtnis um schliefflich im Langzeitgedachtnis abgespeichert zu werden. Das
Arbeitsgedachtnis hat aber nur eine begrenzte Kapazitat.

Horen ist anstrengend, denn wir kdnnen diesen Sinn nicht abstellen. Im Gegensatz zu den Augen, die
wir schlieBen kdnnen, kdnnen wir das Horen nicht verhindern. Gerdusche und Larm erreichen uns
ununterbrochen, selbst wenn wir schlafen. Deshalb kann eine andauernde Gerauschquelle und Larm
Stress auslosen, sogar als Foltermethode missbraucht werden. Wir kdnnen uns nicht dagegen
wehren.
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Der Horsinn hat sich fest in unseren Sprachgebrauch implementiert. Wir benutzen viele Sinnbilder, die
mit dem Horen zu tun haben. Mit dem Horen verbinden wir z. B. einen Schluss, ein Ende, mit etwas
fertig sein, wenn wir aufhoéren. Etwas ist unerhort, was nicht gehort wird oder nicht wahrgenommen
wird, wie z. B. eine unerhorte Liebe. Unerhort ist aber auch etwas, wenn wir es fir nicht richtig halten.
Ein Verhalten, das wir nicht tolerieren. Nicht zuhéren, etwas nicht wahrnehmen ist also ein Verhalten,
das nicht toleriert wird. Wir verlangen geradezu von unserem Gegenliber, dass er uns zuhort, uns
wahrnimmt und versteht.

Von uns Coaches wird verlangt, dass wir in uns hineinhéren oder auf uns horen. Eine merkwirdige
Aufforderung ist das, denn der Korper antwortet ja nicht. Auf sich selbst héren bedeutet auf seine
innere Stimme zu horen, die es so ja nicht gibt. Eigentlich ist gemeint sich selbst zu spliren, und doch
meint es noch mehr. Offensichtlich finden wir etwas Gesagtes wichtiger, als etwas Gefiihltes. Die
Aussage , fuhl in dich hinein“, veranlasst zur Wahrnehmung was ist. Auf sich selbst horen fordert dann
aber auch entsprechend zum Handeln auf, das Wahrgenommene zu befolgen. Auf sich héren hat also
mehr Auswirkungen als sich zu spiren.

Wir sagen auch ,Wer nicht horen will muss fiihlen®. Da stellt sich sofort die Frage, warum ,nicht auf

jemand horen wollen” zu einer angedrohten Empfindung fiihrt, wahrend jemand ,,nicht sehen wollen’
héchstens Missmut nach sich zieht.

Das was wir mit dem Horen verbinden, scheint uns also insgesamt sehr wichtig zu sein. Und doch
vernachlassigen wir das Horen.

Der Autor und Radiomoderator Joachim-Ernst Berendt, der auch
,der Apostel des Horens” genannt wird, hat sich lange mit dem

Horen in all seinen Facetten befasst. In seinen viel beachteten
Sendungen stellt er fest, dass die ganze Welt und auch wir selbst aus Abb. 2
Klang bestehen. Wir baden sozusagen in Klangen. Er erklart, dass

vom Horen eine viel hohere Lebensintensitdt ausgeht, die wir reduzieren, wenn wir dem Sehsinn den
Vorrang geben. Diese Lebensintensitat kennt jeder von uns, wenn wir an Musik denken, die uns tief
berihrt hat. Aber auch so profane Gerdausche wie das Rauschen des Meeres oder der Blatter der

Baume konnen tiefe Gefiihle auslésen.

Es gibt Coaches, denen das Coaching gelingt, weil sie mit ihrer Stimme etwas transportieren, was die
Klienten berihrt. Der Klient fihlt sich, in den Klang der Stimme eingehiillt, wohl, weil diese Stimme
etwas Wohlwollendes und Wertschatzendes Ubertragt. Oftmals sind es eher die ruhigen und
zurlickhaltenden Stimmen. Schon alleine dadurch kann etwas beim Zuhérenden in Gang gesetzt
werden.



Das Zuhéren ist kein passiver Akt. Eine besondere Aktivitit zeichnet es aus. Ich muss zundchst den
Anderen willkommen heifSen, das heifst den Anderen in seiner Andersheit bejahen. Dann schenke ich
ihm Gehér. Zuhédren ist ein Schenken, ein Geben, eine Gabe. Es verhilft dem Anderen erst zum Sprechen.
Es folgt nicht passiv der Rede des Anderen. In gewisser Hinsicht geht das Zuhéren dem Sprechen voraus.
Das Zuhéren bringt den Anderen erst zum Sprechen. Ich hére schon zu, bevor der Andere spricht, oder
ich hére zu, damit der Andere spricht. Das Zuhéren lddt den Anderen zum Sprechen ein, befreit ihn zu
seiner Andersheit. Der Zuhérer ist ein Resonanzraum, in dem der Andere sich freiredet. So kann das
Zuhéren heilend sein.

(Han, Byung-Chul, (2016). Die Austreibung des Anderen. Gesellschaft, Wahrnehmung und
Kommunikation heute. Zuhéren, 12(12), 93-94)

Besser als es Byung-Chul beschriebt, kann man es kaum ausdriicken. Jemandem zuhoren zeigt, du bist
es mir wert. Sich jemand zuzuwenden, sich Zeit zu nehmen, alles andere stehen und liegen zu lassen
um sich etwas Wichtigerem, dem aller Wichtigsten zu widmen, sagt, du bist mir wichtig. Ein
Grundbediirfnis, denn wir mochten gerne jemandem wichtig sein, den Eltern, dem Partner, den
Kollegen, im Coaching Prozess vielleicht auch dem Coach.

Wenn jemand sagt, du bist mir wichtig, stellt das uns in ein besonderes Licht.
Es strahlt uns an, es erleuchtet uns. Es hebt uns hervor vor Anderem und
Anderen. Es macht einen Unterschied zwischen mir und Anderen. Es sagt, fur
mich bist du besonders. Es richtet die Aufmerksamkeit des Gegenibers auf
mich. Es lasst mich gréBer und bedeutender in den Augen des Anderen sein. Es
hebt aber auch den Anderen hervor. Indem der Coach sich am Telefon ganz
diesem Zuhoren hingibt, ist es ein Geschenk an den Klienten, das von groRer
Wertschatzung zeugt.

Und doch ist der Sinn dessen, was der Sprechenden meint, ist nicht immer identisch mit dem was der
Horende vernimmt. ,H6r mir doch endlich mal zu” ist eine oft getatigte Aussage, vor allem in
Beziehungen. Dabei ist das Horen meist nicht das Problem. Der Partner hort ja, nur versteht er auch?
Hinter diesem Satz steckt also eher der Wunsch nach dem Verstehen. Verstehe mich doch endlich mal.
Hore nicht einfach, dass ich Gerdusche mache, sondern hore das, was ich sage. Das setzt natirlich
voraus, dass der Sprechende auch genau formuliert, was er denn sagen will. Meist jedoch wird das
aber zwischen den Zeilen versteckt.

Das, was wir eigentlich meinen, formulieren wir meistens nicht, um uns keine BI6Re zu geben oder
weil wir davon ausgehen, dass der Zuhérende die gleichen Gedanken und Vorstellungen hat wie wir
selbst. Wir geben lliickenhafte Informationen weiter, in der Meinung, der Andere wiisste schon was ich
meine. In Familien und Partnerschaften funktioniert das auch oft ganz gut, weil man sich kennt und
schon weil, was der Andere eigentlich damit sagen will. Dass Gesprache trotzdem oft schiefgehen,
zeigt, dass das Verstehen nicht immer ganz einfach ist.



Das bedeutet fir die Coaches, dass sie sehr genau zuhéren mussen. Zumal die Unterstiitzung durch
Mimik und Gestik fehlt. Daflir missen die Coaches sich am Telefon auf die Stimme, Lautstdrke und
Modulation verlassen. Dieses bewusste Zuhoren verlangt viel Konzentration und ist sehr anstrengend,
manchmal sogar anstrengender als ein Prasenzcoaching. Sie diirfen sich ganz besonders nicht darauf
verlassen, schon verstanden zu haben, was der Klient meint, sondern missen es immer wieder
hinterfragen.

Beispiel:

Frau Maier und Herr Maier sitzen beim Nachmittagskaffee auf der Terrasse. Pl6tzlich sagt Frau Maier,
die die Nachbarn beim Ausladen der Koffer am Auto beobachtet: , Die Schmitts waren schon wieder
im Urlaub”. Herr Maier reagiert nur mit einem ,,Aha“. Er hat die Information aufgenommen und findet
nicht, dass man das weiter kommentieren misste. Frau Maier ist eingeschnappt. Sie hat insgeheim
den Wunsch auch mal wieder weg zu fahren. Das hat sie aber nicht gesagt. Sie hat erwartet, dass ihr
Mann ihren Wunsch kennt und mit einem Vorschlag fiir die nachste Reise antwortet. Bei ihr bleibt das
Gefihl zuriick, ihr Mann geht nicht auf sie ein und versteht sie nicht.

Was wire, wenn ...

Frau Maier und Herr Maier sitzen beim Nachmittagskaffee auf der Terrasse. Pl6tzlich sagt Frau Maier,
die die Nachbarn beim Ausladen der Koffer am Auto beobachtet: , Die Schmitts waren schon wieder
im Urlaub. Ach, ich wiirde so gern auch mal wieder wegfahren”. Herr Maier antwortet: , Ich find’s
schon gemitlich hier auf der Terrasse.”

Auch hier kdnnte das Gesprach stoppen. Was wirden wir als Coaches tun? Wir wiirden vermutlich
fragen, warum es Frau Maier so wichtig ist wegzufahren, was ihre Bediirfnisse sind und fir was die
Terrasse bei Herrn Maier steht. Und vielleicht ist es Frau Maier wichtig, Zeit mit ihrem Mann zu
verbringen auBerhalb des Alltags. Vielleicht ist es Herrn Maier auch wichtig Zeit mit seiner Frau zu
verbringen und das findet er beim Kaffee auf der Terrasse. Vielleicht kénnen sie ein gemeinsames
Wochenende planen oder die Zeit auf der Terrasse besser nutzen. Was auch immer. Sie werden es nur
im Gesprach herausfinden, wenn jeder sagt, was er wirklich meint und der Zuhorende sich
vergewissert, dass er es richtig verstanden hat. Beide mussten sich aufeinander einlassen, sich zuhéren
und sich reden lassen. Und sie missten die Bedirfnisse des Anderen wertschatzen. Keine leichte
Aufgabe, bei der die Unterstiitzung eines Coaches hilfreich sein kann.



Bewegung ist etwas Grundlegendes, denn nur wer sich bewegt, kommt weiter, kann mit Anderen
Kontakt aufnehmen und die Welt kennen lernen.

Bewegung ist im Groflen, wenn wir uns fortbewegen, die Augen aufschlagen oder einen Kriimel
aufheben. Bewegung ist aber auch im Kleinen, in der Zelle, beim Informationsaustausch oder bei der
Zellteilung. Ohne Bewegung wiirde es uns nicht geben. Auch wenn wir scheinbar innehalten, ruhig
sind, sind wir trotzdem in Bewegung. Die meisten dieser Bewegungen entziehen sich unserem
Bewusstsein. Dennoch missen wir standig auf Reize von aullen und innen reagieren, unser
Gleichgewicht ausbalancieren, gegen die Schwerkraft arbeiten, wir teilen uns anderen lGber unsere
Haltung mit, wir atmen und unser Herz schligt. Uber Bewegungen unseres Kérpers entdecken wir die
Umwelt und kénnen uns zu ihr in Beziehung setzen. Bewegung ist die Basis jeder Entwicklung.

Ein Problem zu haben ist oft gekoppelt mit einer Starre und Bewegungslosigkeit. Das Problem zieht
mich sozusagen in den Bann. Es lahmt mich. Mich jemandem mitzuteilen, der mir wertschatzend
zuhort, ermoglicht mir, meine Sichtweise zu erweitern. Das bringt mich in Bewegung. Bewegung
ermoglicht Verdnderung. Ich kann mich woanders hinbewegen, das Problem aus einer anderen
Perspektive betrachten. Wenn ich die Perspektive wechsle, andere ich meinen Blickwinkel. Die andere
Sicht ermoglicht eine andere Bewertung. Eine andere Perspektive verandert meine Welt.

Im Coaching versuchen wir mit Ankern und Platzwechsel diesen Perspektivwechsel umzusetzen. Indem
sich der Klient auf verschiedene Anker stellt, kommt er einerseits in Bewegung, andererseits nimmt er
verschiedene Perspektiven ein.

Im Telefoncoaching sind die Coaches allerdings besonders auf die Mitarbeit des Klienten angewiesen,
denn sie konnen nicht tberpriifen, ob der Klient den Ortswechsel tatsachlich vollzieht. Das ist auch
eine Frage des Vertrauens. Der Klient ist selbst flir den Erfolg des Coachings verantwortlich. Es ist also
seine Entscheidung, ob er die Ubung durchfiihrt oder nicht.

Da der Coach nichts zeigen kann, muss er am Telefon mehr beschreiben und erklaren. Auch der Klient
muss genauer beschreiben, was er tut und wo er sich befindet. Das verlangt vom Coach eine gute
Vorbereitung und Einfiihrung des Klienten in das entsprechend Tool. Dann kann auch die Arbeit mit
Ankern am Telefon gelingen.

Eine Schwierigkeit beim Telefoncoaching besteht allerdings darin, dass wir Pausen oft schwer
aushalten kénnen. Meistens fiillen wir sie, indem wir selbst sprechen, vor allem wenn wir glauben, viel
zu sagen zu haben. Eine Pause zu gestatten und auszuhalten, hat aber etwas sehr Wertschatzendes.
Ich erlaube dir eine Pause, ich erlaube dir nachzudenken. Und ich bin dir ein starker Partner, der die
Pause aushalten kann. Ich kann mich zurtickhalten. Ich will dir meine Gedanken nicht aufdrangen. Es
gilt also, die Kraft der Stille zu nutzen und Pausen auszuhalten

Wenn der Klient etwas berichtet, haben wir sofort Bilder, Geflihle und Gedanken im Kopf, die es uns
drangt mitzuteilen. Aber hier ist Zuriickhaltung gefragt. Es ist nicht wichtig, was wir denken und fiihlen,
die Gedanken und Geflihle unseres Gegeniibers haben die grollere Gewichtung. Das bedeutet nicht,
dass ich meine Gedanken und Geflihle verdrangen soll. Ich muss mir deren bewusst sein und dem
Klienten ggf. mitteilen, welche Gefiihle er bei mir auslost.
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Beispiel:

Seit zwei Jahren betreue ich zusammen mit einer Kollegin einen Hort in Berlin. Das Team aus 12
Personen (zehn Frauen und zwei Méanner) und die Hortleiterin wirkten zerstritten, ausgelaugt und am
Ende ihrer Krafte. Der Krankenstand war immens.

Die Supervision gestaltete sich anfangs schwierig. Die gewiinschten Themen der Erzieherinnen und
Erzieher waren aus unserer Sicht oberflachliche Themen. Aber da es gewlinschte Themen waren, war
das unser Auftrag. So befassten wir uns z. B. damit, wie das Team miteinander umgehen mochte und
welche Werte wichtig sind. Immer hatten wir das Gefihl, es gibt ein Thema hinter dem Thema. Wir
kamen mit den gewiinschten Themen nicht so recht vorwarts. Wenn wir versuchten, an dieses
verborgene Thema zu kommen, blockte die Gruppe ab. Es war eine leichte Unzufriedenheit zu spiiren.

SchlieRlich haben wir genau diese Eindriicke geschildert, ohne genau zu wissen, was dieses verborgene
Thema war. Wir haben auch vermittelt, dass wir zwar weiterhin, wenn die Gruppe das mdchte, an den
bestehenden Themen arbeiten, wir dann aber eine wirkliche Lésung fiir unwahrscheinlich hielten. Die
Gruppe war zunachst vollig perplex. Aber dann fingen einzelne Erzieherinnen an zu sprechen, erst
zbgerlich, dann deutlicher. Andere stiegen ein und das Thema gewann an Sichtbarkeit. Es war die
Schwierigkeit im Umgang mit der Hort-Leitung.

Dieses Thema konnten wir gezielt bearbeiten und zu einer Losung flihren. Das Team dulRerte, dass sie
ab da das Gefihl einer richtigen Supervision hatten.

Das Team hat seitdem erfolgreich an der Teambildung gearbeitet und eine groRe Zufriedenheit der
einzelnen Personen im Team und mit ihrer Arbeit erreicht. Die Hortleitung ist noch immer eine
schwierige Personlichkeit, aber das Team geht anders damit um.

Eine Erzieherin, die nach einem Jahr Auszeit wieder zuriickkam, "

‘ 3
3
* ¥

S+

o

schilderte, das Team sei nicht wieder zu erkennen.

Wir hatten mit dem Team dies nicht erreichen kdnnen, wenn wir
unsere Gedanken und Eindrlicke zurlickgehalten hatten.



Wenn ich die Teilnehmerlnnen meiner Seminare nach einer Definition von Wertschatzung fragen,
werden Begriffen wie Respekt, Toleranz, Anerkennung, Akzeptanz, Achtsamkeit, Vertrauen,
Individualitat aber auch Hoflichkeit und Ehrlichkeit genannt. Sofort kommt bei diesen vielen Begriffen
die Frage nach weiteren Interpretationen auf. Was ist z.B. Respekt oder was beinhaltet Toleranz? Es
wird sofort klar, dass Wertschatzung ein vielschichtiger Begriff ist und dass unterschiedliche Personen
etwas Anderes darunter verstehen kénnen.

In dem Wort Wertschatzung selbst steckt schon das Wort ,, Wert”. Werte

scheinen eine wichtige Rolle innerhalb der Wertschatzung zu spielen. Qi% c)ﬁ’
Eine wertschatzende Grundhaltung wird maRgeblich davon beeinflusst, = B
welche Werte jedem Einzelnen wichtig sind und welche auf keinen Fall Wertvoll @@ ,,y%
vertreten werden konnen. Auch das Selbstwertgefiihl spielt eine q'f% ey G
wichtige Rolle. Je hoher es ist, desto wertschatzender geht man auf . g.i
andere zu. Das Selbstwertgefiihl wiederum hat einen Einfluss auf die f@r& E
Personlichkeit und die Persdnlichkeit driickt die inneren Einstellungen <

aus, die wiederum auf den eigenen Werten basieren.
Abb. 5

Auch das Wort Schatzung ist enthalten. Wie schatze ich mich ein oder mein Gegeniliber? Welchen
Schatz entdecke ich in mir und im Anderen? Schéatzen hat aber auch etwas mit Mutmallung zu tun. ,Ich
schatze, sie hat heute viel Zeit” kann je nach Ausdruck eine positive oder auch negative Vermutung
sein.

Wertschatzung ist also vollgefiillt mit anderen Begriffen, die ihrerseits einer Definition bedirfen. Das
zeigt aber auch gleichzeitig die Vielschichtigkeit des Begriffs Wertschitzung, der somit als Uberbegriff
verstanden werden kann. Coach und Klient kénnen also durchaus unterschiedliche Ansichten dariiber
haben, was fiir sie Wertschatzung bedeutet. Und es macht die Wertschatzung gerade aus, sich dieser
moglichen Verschiedenheit bewusst zu sein.

Beim Coachen Gber das Telefon muss diese Wertschatzung durch aktives Zuhéren und tber die Stimme
Ubertragen werden. Da wir unbewusst unsere innere Haltung in der Stimme Ubertragen, ist es wichtig,
mit welcher Stimmung der Coach in das Telefonat geht. Ebenso muss er gut heraushoéren kdnnen, in
welchem Zustand sich der Klient befindet. Wertschitzendes Zuhoren bildet die Grundlage fiir eine
gelungenen Coaching Prozess.

Auch in der Arbeit mit meinem Team ist das Thema Wertschatzung von besonderer Bedeutung. Wie

inzwischen viele Studien beweisen, ist fir die Zufriedenheit von Mitarbeitern vor allem die
Wertschatzung durch den Vorgesetzten wichtig, noch vor Geld und anderen Zugaben.
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Beispiel:

Die Leiterin eines Callcenters mit 350 Mitarbeitern beauftragte mich, festzustellen, warum unter
der Belegschaft eine grofle Unzufriedenheit besteht. Die Center-Leiterin schilderte, dass sie alles
fir das Wohlbefinden der Mitarbeiter tue. Es gabe kostenlose Getrdnke, Obst,
Fahrtkostenzuschuss, Gberdurchschnittliche Bezahlung und Vieles mehr.

Die Leiterin war iberzeugt, sie kénne nichts mehr tun, um die Stimmung zu verbessern.

Es folgte u. a. eine anonyme Befragung der Mitarbeiter, in der auch die Zufriedenheit abgefragt
wurde, die tatsachlich nicht sehr hoch war. Die Mitarbeiter konnten in der Befragung Grinde fir
diese allgemein geduRerte Unzufriedenheit angeben.

Die Center-Leiterin war sehr Uberrascht von dem Ergebnis. Sie hatte erwartet, dass die
Mitarbeiter vor allem mehr Geld fordern wiirden. Doch die Unzufriedenheit wurde hauptsachlich
damit begriindet, dass die Leitung ohne zu griRen an den Mitarbeitern vorbei gehe und die
Arbeitsleistung nicht wahrnehmen wiirde.

Die Mitarbeiter forderten einfach mehr Wertschatzung ihrer Person und ihrer Arbeit.

Wertschatzung ist eben nicht nur ein Verhalten, sondern auch eine innere Einstellung.

Diese wertschatzende innere Einstellung ist auch fiir mich als Teamleiterin sehr wichtig. Bei meinem
Team achte ich darauf, alle Mitarbeiter in ihrer Verschiedenheit wahrzunehmen, sie fir ihre Arbeit
wertzuschatzen und ihre Starken zu erkennen. Taglich versuche ich wenigstens ein kurzes Gesprach
mit jeder und jedem zu flihren, sie zu begriiRen und zu verabschieden.

Jede Einzelne und jeder Einzelne hat besondere Fahigkeiten und Kenntnisse, die fiir Sonderaufgaben
genutzt werden kénnen. Viele Ideen und Vorschlage kamen aus dem Team. Diese Ideen konnte ich
aufnehmen und viele konnten wir gemeinsam umsetzen. So kann auch ich von meinen Mitarbeitern
lernen, denn sie sind diejenigen, die die Arbeitsabldufe am besten kennen.

Ich hoffe so, meinem Team eine Ansprechpartnerin fir alle Anliegen und eine Partnerin sein zu kénnen,
die nicht von oben herab Entscheidungen trifft, sondern ihnen das Gefiihl gibt, dass sie gesehen
werden und sie ihren Arbeitsplatz mitgestalten konnen. Denn bei solch einer komplexen kognitiven
Arbeit ist eine intrinsische Motivation der beste Motor fiir das Erreichen der vorgegebenen Ziele.
Zudem sinkt die Krankenrate bei zufriedenen Mitarbeiterinnen immens. Auch das muss ich als
Teamleiterin mitbedenken.

Abb. 6
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Jede Gesellschaft hat ihre eigenen Werte, die uns in der Erziehung, in der Schule oder auch der
Ausbildung vermittelt werden. Wie unterschiedlich Werte sein kénnen und dass wir nicht alle die
gleichen vertreten, wird in der momentanen gesellschaftlichen Situation besonders klar. Gerade mit
den vielen Flichtlingen prallen Lebenswelten und damit auch Wertevorstellungen aufeinander.

Werte sind in vielen Gesellschaften in den Gesetzen festgeschrieben. In unserer aus der christlichen
Tradition entstandenen Gesellschaft basieren die Grundgesetze auf den Geboten der christlichen
Werte.

Dadurch, dass wir liber das Telefoncoaching einen deutlich gréReren Kreis an Menschen aus den
unterschiedlichsten Regionen Deutschlands erreichen, ist auch die Bandbreite der moglichen Werte
und Wertvorstellungen groRer, als wenn ich ein Prasenzcoaching in einem bestimmten Stadtteil
anbiete. Das aber ist auch der wichtigste Vorteil des Telefoncoachings.

Gerade in den Bundesldandern, in denen viele kleine Dorfer weit verstreut liegen, gibt es oft keine
Coaches oder Therapeuten in der Nahe. Dasselbe gilt fiir Arzte und Hebammen, fiir die jeweils schon
entsprechende Versuche (iber z. B. Skype laufen. Das Coaching liber das Telefon bietet somit jedem an
jedem Wohn- oder Arbeitsort eine kostenglinstige Moglichkeit, ein Coaching in Anspruch zu nehmen.

Werte und Glaubenssatze beeinflussen die Klienten in grofem Malie. Sie sind das, was dem Klienten
wichtig ist und was ihn motiviert. Veranderungsprozesse kénnen durch sie behindert, aber auch
befordert werden. Die Aufgabe des Coaches besteht darin, diese Glaubenssatze und Werte mit dem
Klienten zu beleuchten und zu hinterfragen, wieder mit dem Ziel die Perspektive zu erweitern.

Die Philosophische Ethik beschreibt fiir den Menschen einen freien Willen, mit dem er entscheiden
kann, ob er eine Handlung umsetzt oder nicht. Diese Umsetzung der Handlung beinhaltet auch das
Wissen um die Folgen. Das bedeutet, dass die Ethik durchaus verlangt, sich mit allen Méglichkeiten zu
informieren. Nur dann kann der Mensch fei handeln. Unwissenheit und damit die Unfreiwilligkeit ist
nur dann ethisch vertretbar, wenn sich der Mensch vorher nach besten Kraften informiert hat und das
fehlende Wissen zu einer anderen Handlung fiihrte. Unser Strafgesetz urteilt auch mit diesem
Hintergrund.

Im Coaching Prozess ist es ein Anliegen, dem Klienten verschiedene
Sichtweisen nahezubringen, seinen Blick fir verschiedene Ansichten zu
weiten. Erst dann hat er tatsdchlich eine Wahl ob und wie er einen
Veranderungsprozess anstoflen mochte und auch was es fiir Auswirkungen
auf sein Umfeld haben kann.

Dabei gilt es, den Klienten nicht fiir seine Werte, die vielleicht nicht denen
des Coaches entsprechen, zu verurteilen, sondern den Klienten mit seinen
Werten anzunehmen und ihm zu vermitteln, dass es unterschiedliche Sichtweisen gibt.

Am Telefon ist das nicht immer ganz einfach, da der Klient ja etwas sagen kann und doch vielleicht
etwas ganz anderes meint. Im Prasenzcoaching hilft da oft Gestik, Mimik und Kérperhaltung, die dann
etwas anderes ausdriicken, als das was gesagt wurde. Am Telefon miissen wir da auf die Stimme des
Klienten und was sie in uns auslost vertrauen. Das ist besonders schwierig, wenn z. B. die Tonqualitat
der Telefonverbindung schlecht ist.
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Das, was wir in unserem Coaching dem Klienten vermitteln wollen ist die Aussage ,,Du bist ok, so wie
du bist”. Diese manchmal schwierige Einstellung ist eine Grundvoraussetzung fiir Veranderung. Doch
wollen wir nicht meist den Anderen dndern, damit er in unser Bild passt, das wir von ihm haben?
Jemanden zu lassen wie er ist, ihn nicht @andern zu wollen, verlangt eine eigene Starke und
Standfestigkeit. So wie du bist, kann ich dich lassen, ich kann dich aushalten. Erst das gibt dem
Anderen die Freiheit sich zu dndern, weil er nicht mehr darum kdmpfen muss, bleiben zu wollen wie
er ist. Er kann sein was er will und er kann sich andern wie und wann er will.

Denn wir sind nicht Gberall gleich. Wir bewegen uns in unterschiedlichen Systemen, in denen wir auch
unterschiedlich handeln. Ob in der Familie, im Sportverein, auf der Arbeit oder unter Freunden kénnen
wir unterschiedliche Rollen mit unterschiedlichen Verhaltensmustern innehaben. Dabei beeinflusst
das jeweilige System das Handeln der Personen genauso, wie das Handeln der jeweiligen Personen das
System, im Guten genauso wie bei Konflikten.

Das hat aber etwas ungemein Trostliches und macht Veranderung erst moglich. Ich bin nicht so, also
z. B. argerlich, sondern ich handle in einem bestimmten System argerlich. Wenn ich als Wesenszug den
Arger hiatte, gehdrte er unvermeidlich zu mir und ich kénnte nur mich dndern. Da ich aber in einem
System argerlich bin, in einem anderen vielleicht nicht, habe ich die Méglichkeit mir anzuschauen, was
diesen Arger verursacht und kann es dndern, wenn ich es méchte.

Dabei ist die Veranderung vielseitig moglich. Es bedeutet ja nicht, dass ich mich andern muss. Vielleicht
ist es das System oder die Sicht, die ich darauf habe. Vielleicht muss ich die Umgebung andern oder
etwas an Zeit und Ort. Die Veranderungsmoglichkeiten sind damit vielfaltig und nicht nur auf meine
Person begrenzt. Ich kann also selbst entscheiden, welche Veranderung fiir mich passt und welche ich
umsetzen kann. Das macht Veranderung auch realistischer und mdoglicher.

Diese Wertschatzung ist eine grundlegende Haltung im Coaching. Wir werten unser Gegentiiber nicht.
Wir nehmen den Klienten so wie er ist. Somit geben wir ihm die Erlaubnis auch so zu bleiben, wenn er
das wiinscht. Es bietet aber auch die Freiheit, Entscheidungen zu treffen, auch die der Veranderung.

Abb. 8
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Das Coachen am Telefon hat gegeniliber dem Prasenzcoaching tatsachlich einen Vorteil, namlich den
der hoheren Empathie. Ein weiterer Vorteil des Telefoncoachings besteht darin, dass Menschen in
entlegenen Gebieten ein Coaching in Anspruch nehmen kdénnen. Denn eine Telefonleitung steht allen
zur Verfiigung.

Uber diese hohe Empathie und dem aktiven Zuhéren kann dem Klienten ein groRes MaR an
Wertschitzung entgegengebracht werden. Diese Wertschitzung ist die Basis fiir die Offnung des
Klienten und die Mdglichkeit einen Veranderungsprozess anzustoRRen. Dieser Verdnderungsprozess
wird nicht vom Coach vorgegeben, sondern ist eine freie Entscheidung des Klienten.

Gerade am Telefon, wo der Coach auf die Stimme des Klienten héren muss, ist das Zuhoren das
vorderste Mittel fiir eine wertschatzende Grundhaltung. Dem Klienten soll wertfrei begegnet werden,
den jeder von uns hat seine eigenen Werte und Vorstellungen.

Auch wenn dem Coach beim Telefoncoaching die Mimik und Gestik des Klienten fehlen, kann er aus
der Stimme und den Schwingungen viel heraushéren. Das erfordert hochste Konzentration und ist
deshalb auch sehr anstrengend.

Wenn der Coach also Erfahrungen im Zuhéren gesammelt hat, kann mit dem Telefon ein qualitativ
hochwertiges Coaching durchgefiihrt werden, ohne den Klienten direkt vor sich zu haben.

Die erwahnten Sichtweisen gelten auch fiir meine Arbeit als Teamleiterin. Je zufriedener meine
Mitarbeiter sind, desto verbundener fuhlen sie sich mit dem Unternehmen.

So ist sowohl fiir die Coaches als auch fiir mich als Teamleiterin Wertschatzung eine grundlegende
innere Haltung.
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