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Mit »schwierigen Typen« reden

Eine einfache Kommunikationsstrategie erleichtert belastende Gespréche erheblich m Wer »ganz
verntinftig« mit schwierigen Gesprachspartnern reden méchte, erleidet oft Schiffbruch. Besserwisser,
Norgler oder Menschen, die uns nicht ernst nehmen, weil wir ja »blo[3 Erzieherinnen« sind, verstand-
nislose Vorgesetzte: Wer bei solchen Gespréachspartnern an die Vernunft appelliert, kommt oft nicht
weiter. Besser wirken bewdhrte Kommunikationstechniken wie die WINS-Strategie.
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m Normalfall kommen FErzieherinnen

und Leiterinnen bestens mit den Miit-
tern und Vitern ihrer Schiitzlinge aus. Es
sind die Ausnahmen, die Probleme be-
reiten. Ausnahmen wie diese:

Mutter: »Ja, die Susi war krank — aber
sie hat schon ganz lange nicht mebhr ge-
Spuckt/«

Erzieherin:
te Mal?«

Mutter: »Das war so gegen Mirrernacht

»Wann denn das  letz-

— aber seither gebt es ibr gutl«

Erzieherin: »Es tut mir leid, aber Sie
kennen unsere Regel: 24 Stunden Symp-
tomfreibeita.

Mutter: »Nun seien Sie doch nicht so!
Da kann man sicher mal ‘ne Ausnabme
machen!«

Erzicherin: »Tut mir leid, die Anste-
ckungsgefahr — Sie verstehen das sicher«.

Mutter: »Aber ich muss zur Arbeit! Wo
soll ich denn mit dem Kind hin?«

Erzieherin: »Vielleicht zu den Grofs-
eltern?«

Mutter:
ter wegl«

»Die  wobnen 30 Kilome-

... Und so weiter. Allein das Lesen
(und Schreiben) eines solchen Gesprichs
belastet. Viele glauben: »Das gehort eben
zum Jobl« und leiden ergeben Jahr fiir
Jahr. Das muss nicht sein.

Die Best Practice

Uber unseren Arger mit schwierigen
Typen vergessen wir oft, dass es Leite-
rinnen und Erzicherinnen gibt, die diese
schwierigen Gespriche souverin und zii-
gig fuhren. Und nicht nur das. Sie fithren
sie auch so, dass sie hinterher nichr die
Stressbelastung mit nach Hause schlep-
pen, sondern Freude iiber ein gelunge-

nes Gesprach empfinden. Und das Beste
daran: Der schwierige Gesprichspartner
ist danach nicht mehr schwierig, sondern
einsichtig und respektvoll Thnen gegen-
iiber. Wie das geht? So zum Beispiel:

Vater: »Die Kinder sollen selber ent-
scheiden, ob sie zu Mittag essen wollen
oder nicht? Was fiir ein Unfug! Da kann
ich mein Kind gleich in einen Hippie-
Kindergarten bringen!«

Leiterin: »Ja, in der Tat: Das iiber-
raschr zunichst viele Elcern. Da geht es
Ihnen wie den meistenc.

Vater: »Sag ich doch! Schaffen Sie das
ab! Schleunigst!«

Leiterin: »Das wire schr unklug, Ist
Thnen schon aufgefallen, dass Ihr Jens-
Martin nur ein einziges Mal das Mittag-
essen versiumt hat? Seither nie wieder.
Weil er etwas gelernt hat, das viel wich-
tiger ist als ein Mittagessen: Selber Ent-
scheidungen zu treffen, die ihm guttun.
Da kénnen wir stolz auf thn sein.

Vater: »Wie? Ah, ja aber trotzdem, so
geht das doch nichrt, dass die Kinder alles
selber entscheiden miissen!

Leiterin: ».. .«

Vater: »Ich meine, wo kommen wir
da hinl«

Leiterin: ».. .«

Vater: »Ich wollte das nur mal sagen!«

Leiterin: »Dafiir danke ich Thnen.
SchliefSlich miissen Sie als Vater wissen,
was wir hier machen. Fragen Sie ruhig,
wenn etwas unklar ist und jetzt entschul-
digen Sie mich bitte, ich sollte zuriick
zur Gruppe, sonst wird es zu viel fiir
die Kollegin, die gerade fiir mich mit-
betreut.

Die 1. Phase: Wertschatzung

Zunichst fillt auf, dass die Leiterin in
diesem Beispiel dem renitenten Vater
nicht widerspricht — obwohl er iiber die
Erziehungsmethoden  schriftlich
miindlich informiert wurde und ob-
wohl er mit seinen Vorwiirfen vollig
danebenliegt.  Warum rechtfertigt  sie

und

nicht ihre Erziehungsmethoden? Weil sie
weifs: »Rechtfertigung vetlingert — Wert-
schitzung verkiirzt schwierige Gespri-
che«. Sie diirfen auch Verstindnis, Vali-
dierung oder Pacing dazu sagen. Alle Be-
griffe bezeichnen die bewusst vermiedene
Abwertung (Rechtfertigung wird meist
als solche verstanden) des Gegeniibers
bei gleichzeitiger Wiirdigung. Die meis-
ten Menschen sind nidmlich nicht des-
halb »schwierig, weil sie schwierig sind,
sondern »weil mich niemand versteht!«.
Im Gegensatz zur »Normalbevolkerungs«
beherrschen Erzieherinnen dieses wiirdi-
gende Verstindnis nahezu perfeke: Wer
Kinder verstehr, versteht auch das wii-
tende, verlassene Kind im schwierigen
erwachsenen Gesprichspartner. Wobei
die Leiterin in unserem Beispiel auch den
feinen Unterschied zwischen Verstindnis
zeigen und Rechre geben kennt und prak-
tiziert. Sie sagt nicht: »Sie haben Rechtl«
Sie sagt: »Das iiberrascht viele Eltern. Da
geht es Thnen wie den meisten«. Beim
Vater kommt an: »Die versteht michl«
Also schaltet er einen Gang runter — die
erwiinschte Wirkung. In minder schwie-
rigen Situationen reicht es oft schon, wie-
derholt Verstindnis zu zeigen, damit das
Gegeniiber einlenkt und wieder verniinf-
tig reden kann.

» Rechtfertigung verlidngert — Wert-
schatzung verkiirzt schwierige
Gespréche.«

Wertschidtzen statt Rebellieren
Schwer fillt uns die Validierung von At-

roganten, Besserwissern und Menschen,
die uns stindig ins Wort fallen oder uns
zu verstehen geben, »dass Sie ja blof eine
Erzieherin sind und deshalb nicht ernst-
genommen werden kénnen«. Das bringt
uns (berechtigt!) auf die Palme — und
wir schlagen verbal zuriick oder werden
passiv-aggressiv. Warum? Weil wir insge-
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Abb. 1: Mit der WINS-Strategie behalten Sie auch in schwierigen Gesprachssituatio-
nen - etwa mit verérgerten Eltern - die Kontrolle {iber den Gesprachsverlauf.

heim erwarten: »Der darf das doch nicht!
Er muss mich respektierenl« Das muss er
wirklich. Aber wenn er es nicht £ Dann
sollten wir uns sagen: »Wenn ich schon
nicht den Respeke bekomme, den ich
verdiene, werde ich mir diesen Respeke
verschaffen, indem ich dieses Gesprich
souverin fithre«. Werden unsere Erwar-
tungen demonstrativ niche erfiille, solleen
wir uns von ihnen 16sen. Ich weifs, das
fillt uns oft schwer. Doch auch wenn
es uns etwas Selbstbeherrschung und
Ubung abverlangt: Es ist nétig, es hilft
und bringt Sie garantiert weiter als Em-
porung, Enttiuschung oder passiv-ag-
gressives Verhalten. Das gilt insbesondere
fiir den Umgang mit Vorgesetzten.

» Wenn ich schon nicht den Res-
pekt bekomme, den ich verdiene,
werde ich mir diesen Respekt
verschaffen, indem ich dieses Ge-
sprédch souverén fiihre.«

Vorgesetzte wertschédtzen

In der Praxis fillt auf, dass die meisten
Erzieherinnen sehr wertschitzend kom-
munizieren — im Umgang mit Eltern,
Kindern und Kolleginnen. Wenn die
Vorgesetzte jedoch »schwierige wird,
reagieren viele mit spontanermn Wider-
spruch (»Aber wie sollen wir das denn
machen?«). Oder sie schweigen, was die
Bezichung fast ebenso belastet, die Si-
tuation nicht kldrt und die Vorgesetzte
zu noch mehr Nachdruck provoziert.
Warum verhalten wir uns so unklug?
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Wieder steckt eine Erwartung dahin-
ter: »Das muss die doch wissen, dass das
so nicht geht! Wir sind doch jetzt schon
total iiberlastetl« Das ist zwar verstind-
lich, doch mit dem Beharren auf un-
erfiillten Erwartungen eskalieren wir die
Situation. Wieder ist es besser, wenn wir
uns von einer Erwartung losen, die das
Gegenﬁber offensichtlich nicht erfiillen
kann: »Je weniger eine Vorgesetzte zu
Verstindnis fihig ist, desto mehr soll-
ten Sie es sein«. Auch und gerade dann,
wenn eine Vorgesetzte lhrer Meinung
nach vollig danebenliegt, ist die kliigste
Aussage, die Sie treffen kénnen: »Gute
Idee«. Oder: »Das habe ich mir auch
schon gedacht« — oder was auch immer
Ihr Verstindnis signalisiert. Ich weifS,
auch das fillt uns oft schwer. Es wird je-
doch mit etwas Ubung sehr schnell sehr
viel leichter, erst zu wertschitzen, bevor
Sie Thre eigene Meinung duflern. Was
uns zum nichsten Schritt bringt.

Die 2. Phase: Interessentreue

Erzieherinnen sind bekannt und werden
geliebt fiir ihre reiche Empathie. Wenn das
Kind zu krank ist fiir den Kindergarten,
leiden viele so intensiv mit der berufsti-
tigen, alleinerziehenden Mutter mit, dass
das Gesprich immer linger und schwieri-
ger wird: Es geridt aufSer Balance. Weil man
nur noch die Interessen des Gegeniibers
wahrnimmt und die eigenen unterschwel-
lig zwar noch fiihlt, aber sie nicht mehr zur
Sprache bringt. Verstindnis ist wirkungs-
voll, doch es kann wie jedes Wirkmittel
tiberdosiert werden. Deshalb gilt: »Ver-

stindnis ist wichtig. Die Balance der Inte-
ressen ist wichtiger«. Ein einfaches Mittel,
dieses Gleichgewicht herzustellen, ist die
Wiederholung, indem man z.B. zwei oder
drei Mal auf die 24-Stunden-Regelung der
Symptomfreiheit hinweist. Bei Wiederho-
lung merkt Thr Gegeniiber: »Hoppla, sie
hat ja auch Interessen, die ich respektie-
ren sollte«. In unserem Beispiel mit dem
versiumten Mittagessen sagt die Leite-
rin nur einmal: »Das wire schr unklugc.
Punkt und basta. Sie braucht das nicht zu
wiederholen. Denn sie setzt ein weiteres
michtiges Instrument der bezichungs-
freundlichen Uberzeugung ein: die Nut-
zenargumentation.

» Verstdndnis ist wirkungsvoll, doch
es kann wie jedes Wirkmittel iiber-
dosiert werden.«

Die 3. Phase: Nutzenhinweis

Sie zeigt dem Vater, was das einmal ver-
siumte Mittagessen seinem Sohn, ihr
und ihm bringt: Das Kind lernt, selbst-
standig zu denken, zu entscheiden und
die Konsequenzen seiner Entscheidun-
gen abzuschen. Der Nutzen ist ein sehr
wirkmichtiges Instrument: Menschen
argumentieren selten gegen den eigenen
Nutzen. Obwohl wir das alle unterschrei-
ben wiirden, weisen wir doch eher selten
andere Menschen auf ihren Nutzen hin.
»Aber wir sind doch jetzt schon iiber-
lastetl« héren zum Beispiel Leiterinnen
sehr viel hiufiger als: »Gute Idee. Wenn
wir dafiir die Aufgabenverteilung anpas-
sen, vermeiden wir eine Uberlastung des
Teams«. Obwohl dieser Nutzenhinweis
natiirlich sehr viel wirksamer ist als » Wir
brechen hier alle zusammen!« Ubung ist
auch hier die Lésung. In fortschrittlichen
Einrichtungen werden Wertschitzung
und Nutzenargumentation im Teamtrai-
ning geiibt. Mit oder ohne externe Trai-
nerin. Eine Qualifizierungsmafinahme
kriegen Sie nie genchmigt? Dann iiben
Sie bitte solo oder mit informeller Lern-
partnerin. Eine ﬁberzeugende Nutzenar-
gumentation ist reine Ubungssache.

Die 4. Phase: Schweigen

Wenn alles gesagt ist, reden ungeschul-
te Menschen munter weiter. Warum?
»Sie hat das einfach nicht kapiert! Ich
hére erst auf, wenn sie meine Meinung
teilt« Deshalb dauern schwierige Ge-
spriche gefiihlt endlos oder werden mit




’

gegenseitigem  Frust irgendwann ab-
gebrochen. Kaum jemand kommt auf
die Idee, das Sprichwort ernst zu neh-
men: Reden ist Silber, Schweigen st
Gold. Es wird IThnen aufgefallen sein,
dass die Leiterin in unserem Beispiel auf
zwei Auﬂerungen des Vaters am Ende
des Austauschs nichts mehr erwidert.
Gewiss: Auch Schweigen muss man
kénnen. Die Leiterin schweigt den Va-
ter nicht ausdruckslos kalt an. Das wiir-
de das Gesprich eskalieren. Nein, sie
lichelt freundlich — aber schweigt. Zwei-
mal. Dann beendet sie das Gesprach.
Weil sie den Begriff »Gesprichsfithrung«
ernst nimmt: Wer das Gesprich fiihrt,
beendet es auch. Zufillig erfuhr die Lei-
terin die Wirkung dieses Gespriichs aus
zweiter Hand. Beim nichsten Elrern-
abend sagte ihr die Gattin des besorgten
Vaters nach dem offiziellen Teil hinter
vorgehaltener Hand: »Meinen Mann
haben Sie michtig beeindruckt — und
der ist Manager! Er sagte hinterher, er
habe selten jemand getroffen, die so viel
von ihrer Arbeit versteht wie Sie und
dabei immer souverin bleibt. Mir waren
Thre Erziehungsmethoden ja schon lan-
ge klar, aber danke, dass Sie es ihm nun
auch beigebracht haben. Wenn wir zu-
hause dariiber sprechen, streiten wir uns
immer nur. Er ist halt ein schwieriger
Typ«. Nein, ist er nicht. Das hat die Lei-
terin dann auch der Gattin zu verstehen
gegeben. Mit dem richtigen Instrumen-
tarium gibe es keine schwierigen Typen.

Von den Besten lernen

Ich wette: Nichts von dem, was Sie eben
gelesen haben, war Thnen neu. Dass Ver-
standnis deeskaliert, Interessen gewahrt
werden sollten, Nutzen iiberzeuge und
Schweigen Gold ist, wussten Sie bereits.
Dass so viele Menschen trotzdem immer
noch tiber »schwierige Typen« klagen, hat
andere Griinde: Wir wissen so viel iiber
Kommunikation, dass es oft zu wviel ist.
Zu viel fiir die konkrete Anwendung, das
konkrete Gesprich. Deshalb wirken ein-
fache Rezepte wie die WINS-Strategie so
gut: Nur vier Dinge! Die kann sich jede
praktisch aus dem Stand merken — und
anwenden! Denn darauf kommt es an.
Wir wissen so viel iiber Kommunikation,
dass wir kaum etwas davon anwenden.
Auch  Wissen unterliegt dem segens-
reichen Effekt der Komplexititsreduk-

WEITERBILDUNG // GESPRACHE AUF AUGENHOHE

Abb. 2: Um in »echten« Gesprichssituationen souveréner zu werden hilft nur eines:

Uben!

ton: »je weniger wir wissen, desto eher
machen wir«. Deshalb wurde die WINS-
Strategie »erfundenc. Sie wurde natiirlich
nicht erfunden, sondern entdeckt. Wer
es wie ich zu seinem Beruf gemachrt hat,
den Geheimnissen der Kommunikation
besonders erfolgreicher Menschen auf die
Spur zu kommen, entdeckt schnell: Auf
diese spezielle Weise kommunizieren alle,
die keine »schwierigen Typen« kennen.
Diese Koryphden der »Entschwierigung«
quasseln uns nicht endlos zu, sondern
schweigen an strategischen Stellen. Sie alle
wecken nicht unseren Widerspruch, son-
dern zollen uns so viel Verstindnis, dass
wir »verniinftig« werden. Sie alle zeigen
uns auf, was wir davon haben, wenn wir
ihren Standpunkt respektieren. Und sie
vertreten diesen Standpunkt freundlich,
souverdn, aber unerschiitterlich. Das wol-
len Sie auch? Wie?

Transfer & Adaption

Die WINS-Strategie ist einfach. Wie
Schuhebinden.  Wir vergessen dabei
oft: Auch fiirs Schuhebinden haben wir
irgendwann ganz schén geﬁbt. »Ganz
schén« ist das Stichwort: Uben Sie so,
dass es Thnen Spaf} macht. Das ist nétig,
um dic Strategie vom Wissen zur An-
wendung zu Gibertragen (der sogenannte
Lern- oder Praxistransfer). Niemand be-
herrscht WINS aus dem Stand oder vom
Blatt. Selbst die souverinsten Leiterinnen
und beliebtesten Erzieherinnen haben die
Strategie gelernt, trainiert oder sich selbst

beigebracht. Und zwar nicht am Ernscfall
(viel zu schwierig), sondern immer zu-
nichst und zuerst in Alltagsgesprichen.
Das ist das Schéne an WINS: Sie ist eine
Meta—Strategie, ein Universalrezept. Jedes
Gespriich, das Sie jemals fithren werden,
wird damit erfreulicher und harmoni-
scher. Dass Sie die Strategie dabei an Thre
personlichen Gegebenheiten, Vorlieben
und Sprachgewohnheiten anpassen (die
sogenannte Adaption), versteht sich von
selbst. Sie brauchen die WINS-Strategie
nicht immer anzuwenden. Sie brauchen
auch nicht immer alle vier Elemente
— jedes der Elemente entfaltet fiir sich
genommen bereits Wirkung. Alle zu-
sammen wirken jedoch stirker als ihre
blof3e Summe.

» Uben Sie so, dass es Ihnen Spaf3
macht. Das ist nétig, um die Stra-
tegie vom Wissen zur Anwendung
zu iibertragen [...] .«

Fazit

Je heikler die Situation, desto starker soll-
ten wir dem Gegentiber Versténdnis signa-
lisieren, aber gleichzeitig unser Interesse
glasklar artikulieren. Natiirlich erklaren wir
dem Gegeniiber, was es davon hat, unsere
Interessen zu respektieren. Wenn alles ge-
sagt ist, schweigen wir taktisch klug. Schaf-
fen wir das, werden Gespréche produkti-
ver und respektvoller. Und das wollen wir
schlieflich alle. i}
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