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Der gute Draht

Von Maren Kaiser

TeleCoaching als effiziente Alternative: bequem, fokussiert und thematisch unbegrenzt.

lassischerweise setzt Coaching voraus, dass Coach und
lient sich personlich treffen. Etliche Coaches nutzen
heutzutage das Telefon als Ergéinzung, zum Beispiel wenn
,,es brennt® oder der Klient verhindert ist, den Coach auf-
zusuchen. Als selbstverstindlich wird dabei vorausgesetzt,
dass Coach und Klient sich bereits kennen. Anders ist eine
Arbeit am Telefon nicht vorstellbar. Nur im personlichen
Gegeniiber kann eine Beziehung aufgebaut werden.

Da erzeugt es Skepsis, zum Teil sogar Ablehnung, wenn nun
TeleCoaches antreten und sagen: Ein erfolgreicher Coaching-
Prozess kann ebenso gut ausschlieBlich am Telefon gestaltet
werden. Es ist keine Notlosung, sondern ein gleichwertiges
Vorgehen, manchmal sogar die bessere Losung als ein Pra-
senz-Coaching. Ein solches Statement provoziert Gegenar-
gumente und zahlreiche Fragen bei Coaches und Personal-
entwicklern — dort hdufiger als bei Kunden. Einige dieser Ge-
genargumente und Fragen werden im Folgenden aufgegrif-
fen!. Coaches werden bemerken, dass die Unterschiede zum
klassischen Priasenz-Coaching liberraschend gering sind.

Ein hadufiges Argument gegen das Coaching am Telefon lau-
tet: ,,Jch muss meinen Klienten sehen, damit ich weil3, was in
ihm vorgeht. Nur so kann ich wahrnehmen, wenn Gesagtes
und Korpersprache nicht im Einklang, also inkongruent sind,
mein Klient mit sich oder einer Sache nicht im Reinen ist.

Was sagt die Praxis? Ein Existenzgriinder — ich begleite ihn
seit acht Monaten ausschlieBlich iiber das Telefon und
kenne ihn personlich nicht — ruft mich an, um mir eine
Riickmeldung zu einem wichtigen Meilenstein zu geben.
Es geht um die Akzeptanz seiner Geschiftsidee bei seinen
zukiinftigen Kunden. Schon an der Art, wie er sich am Te-
lefon meldet, hore ich, dass es ein voller Erfolg war! Ohne
dass er ein Wort zum Thema gesagt hat.

Die Stimme als Indikator

Unsere Emotionen werden maligeblich iiber die Stimme
transportiert. Wir horen, ob jemand in Eile ist, Stress hat,
sich entspannt, gliicklich oder niedergeschlagen fiihlt. Un-
ser Horsinn ist sehr differenziert und kann sich am Telefon
ganz entfalten. Wir sind am Telefon nicht durch die dul3ere
Erscheinung unseres Gegeniibers abgelenkt. Es entfallt das
»Schubladen-Denken® aufgrund des duBleren Eindrucks.
Unsere Wahrnehmung fokussiert sich ganz auf das Horen.
Wir horen also am Telefon sehr deutlich, wenn ein Kunde
inkongruent ist, d.h., wenn der Inhalt des Gesagten und die
Botschaft der Stimme voneinander abweichen. Als Coach

1 In diesen Artikel sind Erfahrungen des BORA TeleCoach Netzwerkes eingeflossen. Nachzulesen in: ,,Coaching 2.0 — Handbuch
TeleCoaching — Die neue Dimension des Coachings“ von Ralf Borlinghaus, Maren Kaiser, Thomas Géller, Stephan Josef Dick,
Dorothee Bornath und Sabine Engelhardt, BORA Text, Kreuzlingen 2010.
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sind wir besonders darauf trainiert, dies bewusst wahrzu-
nehmen. Und wie im Prisenz-Coaching konnen wir dies
thematisieren, etwa in Form einer Frage, wenn wir uns nicht
ganz sicher sind.

Das Nicht-Sehen kann sogar ein Vorteil sein — unter min-
destens zwei Aspekten. Erfahrungen zeigen, dass es Mén-
nern unter Umstdnden am Telefon leichter fillt, sich auf ihre
Gefiihle einzulassen und dariiber zu sprechen. Sie konnen
am Telefon nicht das Gesicht verlieren! Ahnliches gilt fiir
Kérperarbeit, z.B. Focusing. Wenn sich der Kunde nicht be-
obachtet fiihlt, ist er eher bereit, sich auf kérperbezogene
Ubungen und neue Erfahrungen einzulassen.

Der zweite Aspekt ist vielleicht noch wichtiger. Die Ko6rper-
haltung und der Gesichtsausdruck eines Menschen sind stark
von seinen Erfahrungen, seiner Vergangenheit gepragt. Auf
Basis des visuellen Eindrucks entsteht daher ein eher ver-
gangenheitsorientiertes Bild einer Person. Die Stimme tiber-
mittelt dagegen sehr viel mehr seine Gegenwart, seine aktu-
elle emotionale Situation. Wir begegnen einem Menschen am
Telefon im Hier und Jetzt und sind damit offen fiir sein gan-
zes Potenzial, frei vom Ballast der Restriktionen seiner Ver-
gangenheit. Dies beeinflusst den Coaching-Prozess positiv.

Wie entsteht am Telefon Vertrauen? Wichtig ist, als Coach
im ersten telefonischen Kontakt authentisch zu sein. Auch
dem Kunden teilt sich {iber die Stimme mit, ob ich gerade
Zeit habe, entspannt und offen fiir ein Erstgesprich bin oder
ob ich in Eile, genervt oder vielleicht aufgeregt bin. Ent-
weder bin ich gelibt darin, meine eigenen Themen und Be-
findlichkeiten schnell ,,auf die Seite zu legen* und mich
auch bei einem unvorbereiteten telefonischen Erstkontakt
in meinen ,,Coaching-Modus® zu begeben. Oder ich gehe
offen damit um, wie es mir gerade geht. Eventuell vertage
ich das Gesprich. Vertrauen entsteht ferner, wenn im Erst-
gespréch deutlich wird, dass es einer Entscheidung von bei-
den Seiten bedarf, ob wir miteinander arbeiten. Damit si-
gnalisiere ich, dass es mir nicht um mdglichst viele Kun-
den geht, sonders dass ich dem potenziellen Klienten die
bestmogliche Unterstiitzung, notfalls durch einen speziali-
sierten Kollegen, andiene. Vertrauen entsteht aulerdem,
wenn ich in diesem ersten telefonischen Kontakt, also bei
der Auftragsklarung, dem Klienten vermitteln kann, dass
ich ihn und seine Situation verstehe und ihn schon mit einer
ersten kleinen Intervention unterstiitzen kann.

Schneller auf dem Punkt

Welche Vorteile hat das Arbeiten am Telefon? Zu den in-
haltlichen Vorteilen gehort neben dem ,,Nicht-Sehen* (oder
der optischen Anonymitét) die Verdichtung des Coaching-
Prozesses. Am Telefon kommen wir schneller mit unserem
Kunden auf den Punkt als im direkten Gespréch. Vielleicht

liegt es daran, dass wir das Telefon unbewusst als ein In-
strument der schnellen Kommunikation wesentlicher In-
halte gespeichert haben. Wir sind nicht visuell abgelenkt,
dadurch fokussierter, BegriiBungsrituale fallen weitgehend
weg. Der Coaching-Prozess verdichtet sich. Die Erfahrung
zeigt, dass wir bei vergleichbaren Themen am Telefon etwa
nur zwei Drittel der Zeit brauchen, die ein Prisenz-Coa-
ching in Anspruch nimmt.

Zu den pragmatischen Vorteilen des TeleCoachings zdhlt
natiirlich der Wegfall von Reisekosten und Reisezeiten. Die
Moglichkeit in Randzeiten zu arbeiten, kommt vor allem
Fithrungskréften mit einem vollen Terminkalender entge-
gen und moglicherweise auch einem nebenberuflich titigen
Coach. Am Telefon lassen sich die Coaching-Einheiten sehr
flexibel gestalten. Bei Bedarf konnen hiufige kurze Tele-
fongesprache vereinbart werden, zum Beispiel wenn der
Kunde eine enge Umsetzungsunterstiitzung wiinscht oder
gerade eine Krise durchlebt. SchlieBlich konnen es sich
beide Seiten gemiitlich machen. Der Dresscode im Busi-
ness-Coaching entfillt.

Das TeleCoaching hat keine thematischen Grenzen. Alles
was ich mit einer anderen Person besprechen will, kann ich
auch am Telefon mit einem Coach besprechen. Eine Grenze
erreichen wir dann, wenn der Klient ein ,,Auftrittsproblem*
hat und es darum geht, iiberzeugend zu présentieren, Ge-
sprachstechniken unter Einbeziehung der Korpersprache zu
erlernen. Doch da bewegen wir uns bereits vom eigent-
lichen Coaching weg in den Bereich des Trainings.

Wenn der Coach bei einem Kunden ein Trauma vermutet,
wire ein Priasenz-Coaching vorzuziehen. Gerdt der Klient
am Telefon plotzlich in einen sehr schlechten emotionalen
Zustand, heilit es zunichst, mindestens so lange dranzu-
bleiben, bis der Klient wieder in einem guten Zustand ist —
genau wie im Prisenz-Coaching. In solchen Fillen kann der
Kunde bei einem Therapeuten besser aufgehoben sein.

Welche Anforderungen sind an einen TeleCoach zu stellen?
Natiirlich alle Anforderungen, die ich auch an jeden Coach
stelle — hinsichtlich seiner seridser Qualifikation, seines
Menschenbildes und seiner inneren Haltung. Selbstver-
standlich muss ein TeleCoach gerne telefonieren und iiber-
zeugt sein, tiber das Telefon genauso gut arbeiten zu konnen
wie von Angesicht zu Angesicht. Zu den praktischen Fi-
higkeiten gehort es, sich ganz auf das Horen und alle
Stimmnuancen zu konzentrieren, hdufiger nachzufragen,
zum Beispiel, wenn der Kunde schweigt, und meine Wahr-
nehmungen hiufiger zu spiegeln. Als TeleCoach muss ich
andererseits auch Pausen aushalten kdnnen und dem Kun-
den ausreichend Zeit zum Uberlegen, Nachspiiren und fiir
Notizen geben. Bei bestimmten Interventionen vereinbare
ich ein ,,akustisches Feedback-System* mit meinem Kun-
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den, z.B. wenn ich ihn am Telefon in die Entspannung oder
in eine Phantasiereise fithre. Oder wenn ich mit ihm mit Bo-
denankern oder Aufstellungselementen arbeite.

Aufstellung mit Schachfiguren

Wie kann ich Methoden, die nicht rein sprachlicher Natur
sind, auf das Telefon ilibertragen? Mit ein wenig Phantasie
und Kreativitdt ist dies viel einfacher moglich als viele
Coaches sich das vorstellen. Deutlich wird das am Beispiel
der Arbeit mit Bodenankern und Aufstellungen. Als ein-
fachste Methode wird die Konstellation von Personen oder
Personlichkeitsanteilen auf einem Blatt Papier — gekenn-
zeichnet mit einer Blickrichtung — aufgemalt. Der Coach
zeichnet parallel mit.

Hier wie auch bei allen anderen Varianten kommt es darauf
an, dass der Coach die grundsdtzliche Anordnung und z.B.
die Blickrichtung erfasst, ohne sich zu sehr an Details fest-
zuhalten. Wichtiger ist, auf Schliisselbegriffe zu achten, die
etwas dariiber aussagen, wie der Kunde die Anordnung er-
lebt, und ob er z.B. Figuren aufeinander zu oder voneinan-
der weg bewegt. Durch Beriihren der einzelnen Positionen
kann sich sowohl der Kunde als auch der Coach in das Feld
einspiiren. Durch gezielte Ansprache an die jeweilige durch
die Position symbolisierte Person und verbale Anweisun-
gen kann der Coach den Kunden unterstiitzen, sich einzu-
fihlen. Er hort, ob der Kunde assoziiert oder dissoziiert ist,
also ob er aus dieser Position heraus spricht oder iiber diese
Position. Der Coach kann seine eigenen Wahrnehmungen
dem Kunden zusitzlich als Interpretationen anbieten. Eine
Veranderung der Anordnung wird von beiden auf einem
neuen Blatt festgehalten. So entsteht zusétzlich eine Doku-
mentation des Verlaufs der Aufstellung.

Bei einer anderen Variante konnen Klient und Coach Figu-
ren nutzen, z.B. aus einem Schachspiel oder andere Spiel-
steine bzw. einfache Gegenstéinde, die sich in der Regel auf
jedem Schreibtisch finden. Man kann sie mit Aufklebern
und Namen kennzeichnen.

Eine weitere Moglichkeit stellt die Arbeit mit Bodenankern
dar. Sie reprisentieren Personen oder Personlichkeitsanteile.
Auch hier zeichnet der Coach die beschriebene Konstella-
tion der Bodenanker und die Positionsverdnderungen auf
ein Blatt Papier und unterstiitzt verbal bei der Assoziation.
Fiir Aufstellungen am Telefon gibt es schlieSlich noch den
Spezialfall der Softwarenutzung. Diese wird online parallel
von Kunde und Coach genutzt.

Alle beschriebenen Varianten ermdglichen die gleichen
Aha-Effekte, die im Priasenz-Coaching mit Figurenaufstel-
lungen oder mit Bodenankern erzielt werden kénnen. Fiir
welche Variante ich mich als Coach entscheide, sollte in er-

ster Linie von den Sinneskanal-Priferenzen meines Kun-
den abhingen. Und natiirlich auch von meinen eigenen Vor-
lieben. Bei allen Methoden, mit denen ich mich sicher und
wohl fiihle und von deren Wirksamkeit ich {iberzeugt bin,
wird mir mein Kunde vertrauensvoll folgen — auch am Te-
lefon — und fiir sich einen Nutzen daraus ziehen.

Fiir die Ubertragung komplexer Methoden auf das Telefon
sollte ich als Coach Methodensicherheit und schon eine ge-
wisse Arbeitserfahrung mit dem Kunden haben. Dann weif3
ich z.B., ob er kiirzere oder lingere Denkpausen braucht,
und bin sprachlich kalibriert, wenn er mir Wahrnehmungen
etc. schildert.

TeleTeamcoaching

Das Telefon eignet sich sowohl fiir die Einzelarbeit als auch
fiir die Arbeit mit Gruppen am Telefon. Bei der Arbeit mit
Gruppen bin ich zusétzlich als Moderatorin gefordert und
achte besonders darauf, auch die ,,stillen” Mitglieder, die
ich ja nicht sehe, durch Fragen mit einzubeziehen. Hier ist
z.B. eine virtuelle Tischrunde hilfreich. Coach und Teil-
nehmer ordnen die Namen aller in iibereinstimmender Rei-
henfolge auf einem Blatt Papier im Kreis an. Genau wie im
Stuhlkreis kann ich die Teilnehmer dann der Reihe nach um
ein Statement bitten und gehe sicher, niemanden zu ver-
gessen. Die Teilnehmer wissen, wann sie an der Reihe sind.
Rede-Pausen moderiere ich fiir den Einzelnen als wertvoll
flir die eigene Reflexion und zum Durchatmen an, damit
werden sie nicht als unangenehm erlebt.

TeleCoaching lésst sich liberdies hervorragend mit Présenz-
oder Telefonseminaren kombinieren, um die Teilnehmer
iiber einen langeren Zeitraum bei der Umsetzung in den All-
tag zu begleiten. Dies steigert die Nachhaltigkeit deutlich.
AbschlieBend mochte ich alle Coaches ermuntern, die Vor-
teile des Telefons fiir Ihre Arbeit zu nutzen und kreativ die
eigenen Methoden auf das Telefon zu {ibertragen. Denn das
Telefon wird das Coaching so verdndern, wie die E-Mail
den Geschiftsverkehr verdndert hat.
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