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Wir verstehen die Welt nicht 
mehr. In unserem Kopf rattert 
es: „Können wir die Kollegin 

heute ansprechen oder lassen wir sie besser 
in Ruhe? Wenn wir auf morgen verschieben, 
verzögert sich das interne Audit um eine 
ganze Woche. Was machen wir nur? So, wie 
sie jetzt klingt, lassen wir es lieber sein.“ Die-
ses Taktieren macht uns noch ganz verrückt.

Wie gut wären jetzt Verhaltensstan-
dards. Am besten von den fünf Menschen, 
mit denen wir am Bildschirm oder auch per-
sönlich am meisten zu tun haben. Gleiche 
und wiederkehrende Reaktionen, die wir 
einschätzen können, geben uns Sicherheit. 

Gerade in Zeiten mit vielen Veränderun-
gen. Auch wenn es sich schräg anhört, eine 
automatisierte soziale Interaktion macht 
das Leben leichter.

Begrüßt uns der Chef in der Morgenbe-
sprechung freundlich, erwarten wir spätes-
tens nach dem dritten Mal diese Freund-
lichkeit immer. Macht Frank, der Qualitäts-
manager, ein mürrisches Gesicht, erwarten 
wir nach einer Weile auch dies. Mit Stan-
dards können wir umgehen. Das ist okay. 
Franks sauertöpfisches Gesicht gehört halt 
zu ihm, genauso wie die Zigarette, die er 
sich kurz vor der Mittagspause hinter das 
Ohr klemmt. So ist er eben.

Irritation durch 
 Verhaltensänderung

Doch am Dienstagmorgen kommt 
Frank völlig unvermittelt auf uns zu und 
wünscht überfreundlich einen guten Mor-
gen. Und fragt auch noch nach unserem Be-
finden. „Häh?! Was soll das? Hat er Drogen 
genommen, irgendeinen Kurs besucht, von 
dem er uns nichts gesagt hat? Oder will er 
uns mit dieser schleimigen Art nur ärgern? 
Was soll diese aufgesetzte Freundlichkeit – 
ohne Vorwarnung?“

Schon wieder rattert es im Kopf. Gedan-
ken schlagen Purzelbäume. Was war das 
gerade? Etwa der Auftakt zu einer größeren 

Per Autopilot
Warum eine automatisierte soziale Interaktion das Leben leichter macht

Soziale Kontakte sind gut und wichtig – gerade in Corona-Zeiten. Verlässlichkeit steht hoch im Kurs. Doch wenn das 
Verhalten einer Person für uns nicht einschätzbar, ist es schnell schwierig. So gehen Sie damit um.

Heidi Prochaska
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Umstrukturierung? Was wissen wir nicht, 
was er weiß? Vor lauter Verwirrung können 
wir uns kaum noch konzentrieren. Mit der 
Organisation von Qualitätssicherheits-
maßnahmen fangen wir gar nicht erst an. 
Das wird sowieso nichts.

Schließlich greifen wir zum Telefonhö-
rer. „Was sollte das gerade?“, fauchen wir 
Frank eine Spur zu harsch an. Schweigen am 
anderen Ende. Dann fragt er: „Wieso? Ich 
wollte nur freundlich sein. Passt dir das et-
wa auch nicht?“ Er klingt verwundert. „Was 
willst du eigentlich?“, zischt er beleidigt zu-
rück. „Gar nichts“, antworten wir irritiert, 
verdrehen die Augen und legen auf. „So ein 
Blödmann“, denken wir. Den Vormittag 
können wir arbeitstechnisch vergessen. 
Und auch die Kunden am Telefon sind heu-
te total unangenehm. So fordernd wie 
schon lange nicht mehr.

Was ist die Quintessenz aus dieser Ge-
schichte? Dass wir Freundlichkeit nicht mö-
gen? Bestimmt nicht. Vorhersehbarkeit und 
Beständigkeit sind unsere Freunde. Nicht 
zu 100 Prozent, aber zu circa 80. Wissen wir, 
wie Menschen, mit denen wir tagtäglich zu 

tun haben, reagieren, können wir uns da-
rauf einstellen. Selbst ungewöhnliches Ver-
halten wird, solange es regelmäßig vor-
kommt, akzeptabel. Vorausgesetzt, es rich-
tet keinen groben Schaden an. Wir respek-
tieren den haareraufenden Philip in 
Besprechungen, die zu leise sprechende Eli-
sabeth, den Personalchef, der keinem Mit-
arbeiter in die Augen schaut. Gewohnheit 
gibt hier Sicherheit.

Wer allerdings morgens strahlend, spä-
ter brummig, dann wortkarg, und schließ-
lich unnachgiebig reagiert, also die Emoti-
onslagen häufiger als die Socken wechselt, 
der kann eine ganze Abteilung vom Arbei-
ten abhalten. Wir können uns nicht mehr 
konzentrieren, sind abgelenkt und verwirrt. 
Unerwartetes Verhalten bringt uns aus dem 
Konzept. Ob wir das wollen oder nicht.

Lösungsangebote – ungewöhnlich 
aber effizient
Was kann uns in solch einem Fall helfen? Ich 
biete Ihnen zwei Strategien an. Erstens: 
Falls möglich, halten Sie sich von diesen 
Menschen fern. Zweitens: Stellen Sie sich 
drei Fragen.
W Hat das, was da gerade passiert, mit mir 

zu tun?
W Bin ich gehalten, mich hier einzumi-

schen bzw. muss ich darauf reagieren?
W  Ist das ein Spiegel für mich selbst? Habe 

ich selber Verhaltensmuster, die mich 
für andere nicht einschätzbar machen?

Auf die ersten beiden Fragen gibt es häufi-
ger ein Nein, als Sie denken. Die spannende 
dritte Frage ist Selbstreflektion pur. Sie ist 
der Impuls, eigene Verhaltensmuster zu 
entwickeln, die Sie immer und immer wie-
der verwenden können, egal, wie die Situa-
tion ist. Und egal, wie Sie sich fühlen.
Beachten Sie dabei zwei Kriterien.
W Die Verhaltensweisen müssen konsis-

tent, also auf Dauer durchhaltbar sein.
W Sie haben die Wahl, welchen Standard 

Sie setzen.

Wenn Sie sich für morgendliches Nicht-
Grüßen entscheiden, dann ist das Ihr Stan-
dard. Ziehen Sie ihn durch. Konsequent. Ir-
gendwann gewöhnen sich Ihre Kollegen 
oder Nachbarn daran. Sollten Sie jedoch ab 
und zu aus heiterem Himmel „Guten Mor-
gen“ sagen, sorgen Sie für Unruhe, die Ihnen 
keine Pluspunkte einbringt. Schnell ent-

steht Argwohn und Kopfschütteln. Viel-
leicht wird man Ihnen sogar alles Mögliche 
unterstellen. Bleiben Sie hingegen konsis-
tent und grüßen nie, sind Sie maximal ein 
komischer Kauz mit Marotten.

Jedes Gespräch oder Telefonat freund-
lich zu beginnen, kann auch ein Standard 
sein, der natürlich andere Auswirkungen 
hat. Denken Sie an Punkt 2: Sie entscheiden.
Grundsätzlich löst jede Verhaltensände-
rung Unruhe aus. Das können wir nicht ver-
hindern. Wollen oder müssen Sie Ihr Ver-
halten verändern, bleiben Sie dabei. Ziehen 
Sie den veränderten Standard konsequent 
durch. Ändern heißt entscheiden und dann 
durchziehen. Konsistentes Verhalten wird 
als positive Charaktereigenschaft bewertet. 
Mal hoch, runter, hin und her macht dage-
gen alle verrückt.

Energie sparen  
durch Standards
Standards für soziale Interaktionen zu ha-
ben, spart auch die eigene Energie. Wir 
müssen nicht mehr überlegen, was wir tun, 
sondern handeln wie immer. Besonders 
kreativ sein oder Sonderformen entwi-
ckeln, all das können wir uns sparen, indem 
wir auf Autopilot für die soziale Interaktion 
schalten, die wir im Vorfeld für uns festge-
legt haben.

Mit entsprechender Ergebnisfokussie-
rung ist uns schnell klar, welches Standard-
verhalten uns und unsere Abteilung erfolg-
reich macht und was wir konsequent und 
dauerhaft umstellen sollten. W
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