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Andere kann man nicht dndern - nur sich selbst. Doch wie oft méchten Sie,
dass Ihre Mitarbeiter sich anders verhalten? Fiihren heisst auch Verhaltensver-
dnderung anstossen und zwar mit Feedback. Nutzen Sie die Kraft der Symbole
inlhrem Feedback und bringen Sie zum Ausdruck, wie Sie ein aktuelles Verhal-
ten wahrnehmen, was Sie daran stort und welches Verhalten Sie sich genau
winschen. Sie werden tberrascht sein, wie Sie andere damit sanft zur Verhal-

tensverdanderung motivieren kénnen.

Symbole

Symbole sind Sinnbilder, wie zum Beispiel der As-
kulapstab als Symbol fiir die Heilkunde. Ein Zei-
chen, Bild, Tier, Mensch, Pflanze, Berg wird zum
Trager einer Bedeutung, die seinen
einfachen Inhalt itibersteigt. Je nach

Kultur, Mensch, Verstdndnis wird ein

Zeichen mit solch zusdtzlichen, kom-

plexen Inhalten befrachtet. Entspre-

chend ist so ein Objekt dann fiir einen

Menschen ein Symbol, das fiir ihn ei-

nen speziellen Wert hat durch die Be-

deutung die er ihm beimisst, wahrend

es fiir andere nur ein simples Objekt

ist. Symbole sind Orientierungshilfen

fiir «richtiges» Verhalten, nicht nur im
Strassenverkehr.

Symbole sprechen von Verhalten

Diesen Ausspruch kennen Sie vermutlich: ,Er ist
ein Fels in der Brandung.“ Dieses Symbol des Fel-
sen beschreibt die Eigenschaften, beziehungswei-
se die Verhaltensweisen eines Menschen der Halt
bietet und den stiirmischen Unruhen die auf ihn
einprallen trotzt. So konnen Sie fiir jedes Verhal-
ten ein Symbol finden, welches auf eine einfache
Art verstandlich macht, wie dieses Verhalten von
Ihnen wahrgenommen wird. Interessant wird es
besonders dann, wenn ein anderes Symbol ein
guter Ausdruck ist, fir ein anderes Verhalten, das
Sie bevorzugen wiirden. Damit geben Sie dem an-
deren ein Mittel der Selbstkontrolle in die Hand,
denn nun wird Verhalten , messbar“. Der andere
kann nun selber nachvollziehen wie weit er [hren
Erwartungen nachkommt.
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Verhalten basiert
auf Entscheidungen

Wann immer ein Mensch handelt oder nicht han-
delt hat er zuvor eine bewusste oder viel hdufiger
eine unbewusste Entscheidung getroffen. Etwas
hat ihn zu einem bestimmten Verhalten veranlasst,
motiviert. Die unbewusste Entscheidung basiert
auf Gefiihlen, die in einer bestimmten Situation
entstehen, ausgelost durch die Erfahrungen der
Vergangenheit. Mit dem zu erwartenden Ergebnis
— selbst wenn es negativ ist — glaubt der Mensch
umgehen zu kénnen. So bestimmen unsere Gefiihle
weit mehr iiber unser Verhalten als uns oft lieb ist
und veranlassen uns oftmals zu weniger erfolgrei-
chem Verhalten als wir es uns wiinschen.

Warum aber handeln wir Menschen nicht be-
wusster? Im Prinzip geht es um das Uberleben —
also um Schnelligkeit in der Reaktions- und Hand-
lungsfahigkeit. Stellen Sie sich vor Sie fahren auf
der Autobahn und vor Ihnen bremst jemand un-
vermittelt ab. Wenn Sie jetzt erst bewusst nach-
denken, bzw. den Bremsweg berechnen wiirden
bevor Sie bremsen, dann waren Sie wohl auf das
Auto vor Ihnen aufgefahren bevor Sie mit rechnen
fertig sind. Unbewusstes, reaktives Handeln, in
diesem Falle ,bremsen®, ist zwingend notwendig
fiir unser Uberleben.

In unserem Alltag macht sich diese Mechanik
allerdings oft auch an ungiinstigen Stellen be-
merkbar, vor allem im Umgang mit anderen Men-
schen. Entstehen
negative Gefiihle
ist meist nicht

Erkenntnisse der Hirnforschung fiir
Verdanderung nutzen

Solche Anker nennt die Forschung auch somati-
sche Marker. Diese wirken als Signal von Gefiihlen,
steuern unsere Intuition und kénnen damit unse-
re Entscheidungen fiir ein Verhalten beeinflussen.
Symbole stehen fiir die Vorstellung verschiedener
Handlungsalternativen und setzen solche soma-
tischen Marker, eine Riickmeldung die dem Men-
schen helfen sich zu entscheiden, indem sie Hand-
lungsmaoglichkeiten auch ausschliessen. Erinnern
Sie sich in einer bestimmten Situation an zwei
Symbole — wovon eines fiir das wiinschenswer-
te Handeln steht — konnen Sie Ihre Entscheidung
schneller beeinflussen als Sie es {iber das rationa-
le Denken und Abwagen konnten. Wollen Sie also,
dass andere sich erfolgreicher, sprich anders ver-
halten, bieten Sie Symbole an die als somatische
Marker wirken.

Doch denken Sie immer daran: Verdnderung
findet nur dann statt, wenn sich vor allem fiir
den Betroffenen selbst ein Nutzen einstellt. Idea-
lerweise bauen Sie diese Begriindung in Ihr Feed-
back mit ein.

Symbole in Feedbacks einbauen

Nehmen wir an in Threm Team gibt es eine Mitar-
beiterin die sich ab und zu etwas ungestiim ver-
halt, auch im Umgang mit Kunden und Kollegen.
Ein mogliches Symbol
fiir dieses Verhalten wére
zum Beispiel ein junges,

a logische, -
unser Leben be- = rationale, wildes Pferd. Ihr Wunsch
droht, sondern c bewusste Ebene / jedoch ist, dass sich die-
unser Selbst- E Fakten se Mitarbeiterin etwas
wertgefiihl und 8o dezenter und tberlegter
wir reagieren o verhdlt und nicht gleich

mit ,Flucht“ oder -9'
»~Angriff“. Einer
der Griinde wa-
rum Menschen
auf Feedback so
oft mit Rechtfer-
tigung reagieren.
Was wir fiir die
Verhaltensveran-
derung brauchen
ist also etwas,
das diese unbe-
wusste Mechanik
aushebelt. Etwas das unsere Entscheidungen die
auf unseren Gefiihlen basieren anders steuert. Vor
allem dann wenn es uns unmdoglich ist rational
zu denken bevor wir handeln, sprich reagieren.
Dazu brauchen wir ,,Anker” in unserem System,
die uns helfen unser unbewusstes Verhalten bes-
ser zu steuern.

emotionale,
unbewusste Ebene /
Beziehungen

mit Rundumschldgen und
Ungeduld andere vor den
Kopf stdsst, sondern kon-
zentrierter und geduldi-
ger ist.

Geben Sie dieser Mit-
arbeiterin ein Feedback
mit Symbolen: ,Ich méch-
te mit dir diber dein Ver-
halten im Umgang mit
anderen reden. Wenn ich
dich beobachte, wie du
mit Kunden und Kollegen
umgehst, dann kommt es mir oft vor, als sdhe ich
ein junges, ungestiimes Pferd. Das fiihlt sich fiir
mich nicht gut an. Aus meiner Sicht wére es wiin-
schenswert, wenn du ein geduldigeres, iiberlegte-
res Wesen an den Tag legen wirdest. Stell dir eine
Raubkatze vor, ein Panther der ruhig und geschmei-
dig, kraftvoll sein Ziel verfolgt. Vielleicht kannst du
versuchen ofters geschmei-
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coaching

Mit Erkenntnis fiithren

Bevor Veranderung stattfinden kann braucht es
Erkenntnis. Mit Symbolen zu beschreiben wie
Verhalten wahrgenommen wird und welches
Verhalten wiinschenswerter ist, kann Erkennt-
nis gezielt fordern und damit Verdnderung
bewirken. Denn der Mensch kann nicht nicht-
denken.

Die Erfahrung zeigt, dass solche Symbole ihre
Wirkung sogar dann entfalten, wenn sich je-
mand eigentlich gar nicht dndern will. Denn die
Erkenntnis an sich verdndert bereits. So konnen
Sie andere auf eine sanfte, subtile Weise beein-
flussen, sie fithren ohne sie zu bedrdngen.

Menschen lernen durch Feedback. Erweitern
Sie Ihre Feedback-Kompetenz um eine Dimension
und lassen Sie Ihre Mitarbeitenden mit der Kraft
von Symbolen neue Erkenntnisse gewinnen. So

dig wie eine Katze und weniger ungestiim wie
ein junges wildes Pferd mit anderen umzuge-
hen?«

Wenn Sie ein solches Bild, eine solche Me-
tapher mit diesen beiden Symbolen zeichnen,
dann wird sich diese Mitarbeiterin vermutlich
in einigen Situationen wieder an diese Symbole
erinnern und es ist hochstwahrscheinlich, dass
diese Symbole ihren Einfluss auf die Entschei-
dung fiir ihr Verhalten austiben.

verkommt Ihr Feedback nicht zum Vorwurf, son-
dern gibt den Mitarbeitenden ein Messkriterium
fiir Thre Erwartungen zur Hand, damit sie ihr
Verhalten selber besser steuern konnen.

Wichtig: geben Sie vor allem auch positi-
ves Feedback, wenn Sie verdndertes Verhalten
wahrnehmen, auch wenn es nur jedes drit-
te Mal geschieht. Nichts ist motivierender als
wenn andere unsere Bemiithungen auch wahr-
nehmen und vor allem wertschétzen.

Praxis-Tipp
Methodenkompetenz

Ich-Botschaft

Wie oft schon wurde Ihr Feedback,
Thre Kritik als Vorwurf verstanden?

,Ich finde, du solltest wirklich freund-
licher zu den Kunden sein.“ Dieses
Feedback mag in der Sache richtig
sein, doch meist fiihlt sich der Emp-
fanger in seinem Selbstwertgefiihl
angegriffen, das es nun zu verteidigen
gilt und er beginnt sich zu rechtfer-
tigen. Nur weil ein Satz mit ,,Ich* be-
ginnt, ist er noch lange keine korrekte
Ich-Botschaft. Lernen durch Feedback
wird leichter wenn das Selbstwertge-
fiihl nicht leidet.

Fiihren Sie auch in Verhaltensfragen
mit einer korrekt formulierten Ich-
Botschaft:

1. Beobachtung: Ich nehme wabhr,
dass Du manchmal nicht ganz so
freundlich zu unseren Kunden bist.

2. Wirkung: Ich sehe dann, dass die
Kunden nicht gerne bei dir und
damit bei uns einkaufen.

3. Gefiihl und Wunsch: Es macht
mich traurig und ich bin auch ent-
tduscht, wenn ich dich miirrisch
mit den Kunden reden sehe.

Ich wiinsche mir, dass alle
Mitarbeiter, auch du, zu je-
dem Kunden freundlich sind,
damit die Kunden merken,
dass wir sie wertschatzen,
ihnen gerne Auskunft geben
und gerne fiir sie da sind.

Mit so einer Ich-Botschaft wird die
Beobachtung mit der Wirkung des
Verhaltens klar ausgesprochen.
Die bei mir ausgelosten Gefiihle
werden damit verkniipft und der
klar ausgesprochene Wunsch klart
die Erwartungshaltung. Ein klares,
konstruktives Feedback, welches
mit hoher Wahrscheinlichkeit die
meisten Mitarbeiter zur Umsetzung
motiviert.
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Die pini5 Coaching-Karten der Sozialkompetenz beinhalten pro Kompetenzbereich 48 Themen. Wahlen Sie die Karte aus, des-
sen Thema Sie mit einem Mitarbeitenden optimieren mochten. Beantworten Sie die Fragen auf der Coaching-Karte und finden
Sie zugkraftige Symbole um Verhalten bewusst zu steuern. Nutzen Sie diese Karten um auf eine konstruktive Art Feedback zu
geben und zu diesen Themen in ein [6sungsorientiertes Gesprdch zu kommen. Coaching und Seminare fiir Fiihrungskréfte und
Mitarbeiter mit pini5 gibt es bei www.avexys.com




