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2 X ,Trainer of the Year" bei Microsoft
durch echte Problemlosung

Wer sich selbst kennt, kann besser
auf andere eingehen

»~Ich habe noch nie ein Structogram-Trai-
ning verkauft, sondern ich verkaufe Pro-
blemlésungen." Das sagt Ralf China. Zwei
Mal war er ,Trainer of the Year" bei Mi-
crosoft.

Wo Menschen zusammenkommen, da
menschele es, sagt Ralf China. Es erdffne-
ten sich zahlreiche Méglichkeiten fiir Miss-
verstandnisse, die nicht fachlich-sachlicher
Art seien, sondern sich einnisteten, weil
der eine den anderen fir arrogant, zu laut
oder flr zu redselig halte. ,Entscheidend
ist ndmlich nicht, welche Signale der Sen-
der sendet, sondern was der Empfanger
empfangt®, sagt Ralf China. Mit dem
Structogram gebe es eine Mdglichkeit, sich
selbst und andere besser zu verstehen,
um besser auf andere Menschen eingehen
zu kénnen

China ist Diplom Okonom und war
Projektleiter in der Forschung

Bereits wahrend seines Studiums an der
Universitat begann sich der Diplom Oko-
nom Ralf China mit Methoden der empiri-
schen Sozialforschung und mit Qualitats-
management zu befassen. Nach seinem
Abschluss arbeitete er als Projektleiter ei-
ner Forschungsgruppe mit Schwerpunkt
auf der Analyse des Engagements der
Mitarbeiter und der Zufriedenheit der
Kunden. ,Je nach Ergebnis empfahlen wir

dem Unternehmen oft eine bestimmte
Schulung seiner Mitarbeiter nach dem
Motto: Die ideale Kundenberatung sieht so
aus!™, erinnert sich Ralf China. Bei einigen,
sagt er, funktionierte es, bei anderen
nicht.

Warum stellt sich nicht gegentber
jedem Berater das gute Gefuhl beim
Kunden ein?

Der Okonom spezialisierte sich daraufhin
als Berater auf das Lern-Prozess-Design
und die Verbesserung von Aus- und Wei-
terbildungsprozessen und beriet - neben
anderen - die R+V-Versicherung.

Er stellte fest, dass sachlich-fachliche Zu-
sammenhdnge ebenso wie prozessuale
Ablaufe den Mitarbeitern zwar gut zu ver-
mitteln waren. Das gute Geflihl aber beim
Kunden hervorzurufen, dass es dem Kun-
den erlaubt, sich gegenlber seinem Bera-
ter zu 6ffnen, ihm seine Sorgen und Hoff-
nungen zu schildern und am Ende das
Vertrauen zu entwickeln, vom Berater eine
Ldsung zu kaufen, das gelang nicht allen
Kundenberatern. ,Einige Berater konnten
die zwischenmenschliche Komponente
herstellen, die anderen nicht. Die guten
waren aber nicht zu clonen." Das schien
eine unldsbare Herausforderung zu sein.

Eine neue Perspektive, um Vertrau-
en entstehen zu lassen

»In dieser Verfassung", sagt Ralf China,
traf er auf Structogram. Ein potentieller
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Kunde, den er gerne gewinnen wollte, er-
klarte ihm: ,Wir trainieren nur mit Structo-
gram." Ralf China kannte die Methode
nicht, aber indem er sich damit befasste,
fand er die Antwort auf die Frage, ,wie ge-
stalten wir die menschliche Komponente?"
im Beratungs- und Verkaufsgesprach. Statt
Hard- oder Love-Selling zu predigen, Men-
schen mit Unwahrheiten wie jener zu trak-
tieren, dass namlich der Erfolg nur eine
Frage des Willens sei, bot das Structogram-
Trainingssystem, eine Mdglichkeit, die Ralf
China gleichermaBen fundiert wie anwend-
bar schien. Denn wen und was suche sich
ein Kunde aus, fragte sich der Trainer:
,Den Berater und das Produkt, bei denen
er sich am wohlsten fuhlt natirlich." Mit
dem Structogram-Training helfe er den Rat-
suchenden, ein vertrauensvolles Verhaltnis
zwischen Kunde und Berater herzustellen.

Jeder Mensch ist anders — aber dar-
an denkt nicht jeder

Dem Structogram-Training liegt die Er-
kenntnis zugrunde, dass sich das menschli-
che Gehirn in drei Phasen der langen Evo-
lution von den Urwesen Uber die Sauger bis
zum heutigen Menschen entwickelt hat und
heute ein ,drei-einiges Gehirn™ bildet. Aus
jeder Phase Uberlebten bestimmte Grund-
eigenarten, die nun dem einzelnen Men-
schen — sozusagen von Natur aus — einen
Rahmen setzten, innerhalb dessen er das
gute Gefuhl habe, er selbst zu sein. ,Diese
drei Komponenten kommen niemals in
Reinform vor", sagt Ralf China. Es gebe
Menschen, bei denen dominiere eine Ver-
anlagung, bei anderen herrschten zwei
Veranlagungen ahnlich stark vor, und es
gebe Menschen, bei denen alle drei Veran-
lagungen ahnlich stark ausgebildet seien.
Erst das individuelle Zusammenspiel aller
drei Komponenten ergebe ,eine Art geneti-

schen Fingerabdruck unserer Personlich-
keit".

Die alteste Komponente, der die Farbe
Grin zugeordnet wird, steht im Structo-
gram fir Beziehungsorientierung. Die Kom-
ponente, die sich mit dem Entstehen der
Sduger herausbildete und die im Structo-
gram mit der Farbe Rot gekennzeichnet
wird, steht flir die Handlungsorientierung
von Menschen. Mit der Entwicklung des
Menschen wiederum entstand jener Teil
des Gehirns, der uns im Vergleich zu ande-
ren Lebewesen unsere Rationalitdt erlaubt.
Diese Komponente, die flr Nachdenklich-
keit und Vorausschau steht, wird im Struc-
togram blau markiert.

Fragen entschlisseln die Biostruktur

Mit Hilfe eines Fragenkatalogs, den der
deutsche Anthropologe Rolf W. Schirm
entwickelt und letztlich als Berater der
Volkswagen AG in der Arbeit mit tausenden
von Mitarbeitern optimiert hat, kann der
einzelne unter der Anleitung eines Trainers
erkennen, wie diese drei Komponenten in
seinem personlichen Structogram zusam-
menspielen und welche vielleicht dominie-
ren. Ist er ein haufig als sympathisch emp-
fundener Beziehungsmensch? Ist er dyna-
misch und drangt auf Entscheidungen?
Oder trifft er Entscheidungen nach einer
Phase der Orientierung und der nlichternen
Abwagung? Oder ist er eine Mischung die-
ser Eigenarten, die ihn kennzeichnet?

Keiner kann aus seiner Haut, und je-
der sollte authentisch sein

Aller Erfahrung nach, berichtet Ralf China,
verstehen sich Menschen mit einer ahnli-
chen Biostruktur am besten, denn sie ah-
neln sich und ,kennen einander" daher
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womdglich sogar spontan. Je mehr aber
die Eigenarten der Menschen voneinander
abwichen, desto wahrscheinlicher seien
Missverstandnisse. Daher geht es im
Structogram-Training fir Ralf China zu-
nachst darum, die Selbstkenntnis zu ver-
mitteln, welche Komponente den einzelnen
am starksten kennzeichne. ,Es geht dar-
um, zundchst die eigenen Eigenarten zu
erkennen, sie hinzunehmen und sie vor
allem zu akzeptieren. Keiner kann aus sei-
ner Haut, und jeder sollte authentisch
sein, denn nur dann ist er gut", sagt Ralf
China. Wer einmal die Structogram-Analy-
se an sich vollzogen habe, finde mit Hilfe
eines weiteren Trainings auch Hinweise
darauf, andere Menschen besser einzu-
schatzen. ,Wenn ich aber wei3, wie ich bin
und auf andere wirke, und wenn ich dann
noch abschatzen kann, was der andere flr
ein Mensch ist, dann kann ich zundachst
alles weglassen oder zurlicknehmen, was
auf den anderen unsympathisch wirkt",
sagt Ralf China. So kdnne es beispielswei-
se in einem grdBeren Team von Beratern
oder Verkaufern Wunder wirken, wenn die
Kunden je nach ihrer Biostruktur dem pas-
senden Berater zugeordnet werden.

Spontaneitat und Nachdenklichkeit

Menschen mit einer grinen Dominante,
schildert Ralf China bewusst schematisie-
rend und vereinfachend einige Erfahrun-
gen aus dem Alltag, mdgen sich unterein-
ander und sind auch Personen mit einer
anderen Biostruktur haufig spontan sym-
pathisch. Menschen mit einer starken Aus-
pragung im Bereich ,Rot" oder ,Blau" stre-
ben beide nach Entscheidungen, aber auf
ganz unterschiedliche Weise. Der Blau-
Dominante ist nachdenklich, stellt eine
Entscheidung zuriick, wenn er sich nicht
sicher ist, wirkt zdgernd. Der Rot-Domi-

nante will sofort entscheiden, und sagt
sich: Ich lerne jeden Tag hinzu. ,Rot findet
viele blaue Eigenarten nicht sympathisch,
und Blau findet viele rote Eigenarten nicht
sympathisch®, berichtet Ralf China. Auch
komme es vor, dass sich Rot-Dominante
untereinander nicht mdgen, da beide di-
rekt sind, dominant im Auftritt und so wir-
ken, als seien sie vor allem auf ihren Vor-
teil bedacht.

Wer es durchschaut hat, zieht im All-
tag seine Lehren

~Wer das erst einmal durchschaut hat, der
zZieht seine Lehren daraus”, sagt Ralf China
und erzahlt von einem ungeduldig-dyna-
mischen Verkaufer, der seinen rational-
nachdenklichen Kunden gerne einen USB-
Stick mit allen mdglichen Detailinformatio-
nen zum Produkt aushandigt, damit sie
sich tagelang darin vertiefen kénnen. Zum
Folgetermin bringt er womdglich einen
Jblauen® Fachmann mit, der mit dem
»blauen® Kunden die perfekte Losung aus-
tlftelt. Ein stark rationaler Finanzberater
hat dagegen begriffen, dass ein bestimm-
ter ,griner" Kunde erst einmal ausfiihrlich
Uber ,Gott und die Welt" reden mdchte
und viel Wert auf persdnliche Sympathie
legt, wogegen Kunden aus dem rot/blau-
en-Bereich ein konkretes Angebot mit kla-
ren Vorteilen erwarten. Zu ,blaue" Ange-
bote wiederum, wie ausflihrliche Hinweise
auf die Sicherheitstechnik eines Autos und
dessen Sparsamkeit, treiben einen ,roten®
Kunden im Verkaufsgesprach zur WeiB-
glut.

Die Erfolge des Trainings sind zu er-
leben, aber schwer zu messen

Obwohl solche Umsetzungserfolge direkt


http://www.structogram.de

STRUCTOGRAM®
Deutschland

erleb- und beobachtbar sind, sei der Erfolg
eines solchen Trainings, raumt Ralf China
ein, nur schwer zu messen. Wenn sich ein
Erfolg nach einem Training einstelle, sei
es, dass der Umsatz oder die Kundenzu-
friedenheit steige, dann kdnne das freilich
am Training liegen. Es sei aber auch mdg-
lich, dass die Mitarbeiter allein das Trai-
ning, unabhangig von seiner Qualitat, als
motivierendes Zeichen empfunden haben:
»Hurra, es interessiert sich endlich jemand
fir uns im Unternehmen!™. SchlieBlich
kénnten auch externe Faktoren eine Rolle
spielen, wenn etwa der unmittelbare
Wettbewerber die Preise gesenkt oder er-
hoéht habe. Trotz dieser Relativierung ver-
weist Ralf China auf einen groBen Auto-
mobilhersteller. Einige seiner Handler hat-
ten die Mitarbeiter des Teile- und Zube-
hérhandels mit Hilfe von Structogram trai-
nieren lassen. Nach dem Training stieg die
Zufriedenheit der Kunden bei den trainier-
ten Handlern um etwa 33 Prozent von 62
auf 95 Punkte von 100, bei den Kunden
jener Handler, die nicht am Training teilge-
nommen hatten, stieg die Zufriedenheit
zwar auch, aber nur von 62 auf 72 Punkte.

Auch der Chef sollte seine Mitarbei-
ter mal mit anderen Augen sehen

Eine Herausforderung der Zukunft sieht
Ralf China im Training der Flihrungskrafte.
Es heiBe, Fihren ist wie Verkaufen, nur
schwieriger. ,Es genigt nicht mehr, als
Chef qua Funktion Recht zu haben®, sagt
Ralf China, ,oder eine Ansage einfach
durchzusetzen." Weder seien alle Chefs,
noch seien alle Mitarbeiter gleich. Um
Missverstandnisse mit allen kraftezehren-
den und kostenintensiven Folgen zu ver-
hindern, ware es besser, auch die Chefs
wirden einmal ,durch die Structogram-
Brille" auf die Mitarbeiter schauen. Zu-
nachst sich selbst und dann den anderen

zu erkennen, sei wie das Lernen einer
Fremdsprache. Diese dann auch zu be-
herrschen und zu sprechen, erleichtere
wiederum die Kommunikation mit anderen
ungemein, wenn das Gegeniber die frem-
de und nicht die eigene Sprache spreche.
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