BN GP KOLLEG

Die Autorinnen Julia Kamleiter

[r) und Hildegund Wélfel sind
Kommunikationstrainerinnen

und Coaches mit dem Schwerpunkt
Verkaufen, Service- und
Kundenorientierung.

Kontakt: www.pr-und-training.de

Herausfordernde Gesprachssitu-
ationen im Losungsdialog meistern

tellen Sie sich folgenden Di-
alog zwischen dem Chef und
seiner Fachangestellten vor:
Herr Meier, ich kann bei der
Veranstaltung am Samstag nicht dabei
sein. Mein Mann hat seinen Kndchel
verstaucht, und ich muss ihn zu einem
Termin fahren.” Herr Meier antwortet er-
bost: ,Das ist ja wohl nicht ihr ernst Frau
Schmidt. Das geht auf keinen Fall. Wo ka-
men wir denn da hin, wenn jeder macht,
was er willl” Was ist hier geschehen? Aus
welchem Grund hat Herr Meier auf eine
,scheinbar normale Aussage” so emotio-
nal reagiert? Sie vermuten richtig: Es gibt
eine Geschichte hinter der Geschichte.
Frau Schmidt war in diesem Jahr zwei
Monate krank. Dafiir kann Sie nichts,
aber das Team hat die Fehlzeiten aus-
gleichen und auffangen missen. Zudem
besteht der Eindruck, dass sie - gefiihlt -
langer krank war als notig. Im Anschluss
daran hatte sie drei Wochen Urlaub. Und
jetzt ist Frau Schmidt gerade mal zwei
Wochen wieder im Unternehmen als sie
Herrn Meier vor vollendete Tatsachen
stellt. Es scheint allzu menschlich, dass
ihr Chef reagiert wie er es getan hat.
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Doch seine Reaktion ist nicht zielfihrend
und lésungsorientiert.

EMOTIONEN KONTROLLIEREN
So ist es oft, wenn Menschen zusammen
arbeiten - jede Situation steht in einem

Kontext und hat meist eine Vorgeschich-

te. Das besonders Schwierige an heraus-

fordernden Situationen ist oft die entste-
hende Emotion. Daher gilt:

1. Ruhe bewahren - tief durchatmen.

2. Eigene Emotionen wahrnehmen und
zuordnen.

3.Bei Bedarf um Zeit bitten. ,Frau
Schmidt, ich hab Ihr Anliegen gehort,
ich komme in zehn Minuten zu lhnen
und dann sprechen wir dariiber.”

4. Konstruktiv bleiben, das heifst: Ich
mache mir mein Ziel klar (den freien
Samstag genehmige ich auf keinen
Fall) und tberlege mir: Wie komme
ich am besten zu diesem Ziel?

Und so antwortet Herr Meier: ,Frau
Schmidt, Ihr Anliegen wberrascht mich.
Sie waren gerade drei Wochen in Urlaub.
Was glauben Sie, wie es Ihre Kollegin-
nen wahrnehmen, wenn sie erfahren,
dass Sie am Samstag nicht dabei sein

wollen?” So bringt Herr Meier zum einen
seine Emotionen adaquat zum Ausdruck,
leugnet und versteckt sie nicht, son-
dern benennt sie. Zum anderen bringt
er seine Mitarbeiterin zum Nachdenken
und dazu, sich mit den Konsequenzen
7u beschaftigt. Dabei Gbergeht er die
zusatzlich drgerlich machende Tatsache,
dass Frau Schmidt nicht einmal gefragt
hat, ob es maglich sei, am Samstag nicht
dabei zu sein, sondern sie ihr Anliegen
als Tatsache formuliert hat. Herr Meier
schafft es durch seine Reaktion, seiner
Angestellten auf Augenhohe zu begeg-
nen. Er sorgt dafdr, dass ein Losungsdi-
alog zustande kommen kann. Sein Ziel
,das geht nicht” hat er klar vor Augen.

Die zum Schluss benannte Konse-
quenz ist oft ein zentraler Punkt, wenn
Dinge im Unternehmen dauerhaft veran-
dert werden sollen. Wenn die Mitarbeiter
die Grenzen kennen, haben sie eine gro-
Rere Chance, sich daran zu halten.

KONSEQUENTE
GESPRACHSFUHRUNG

Wenden Sie die ,1-2-3-Regel” konse-
quent an! Das bedeutet:
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Konflikte diirfen das Denken nicht
dominieren.

Sie flihren ein Gesprach zu einem
Thema das erste Mal und halten Ihre Ver-
einbarung schriftlich fest. So haben Sie
etwas in der Hand.

Sollte ein Gesprach zum selben The-
ma ein zweites Mal notwendig sein,
beginnen Sie dieses mit dem Vorlegen
dieser Vereinbarung und der Frage: ,Was
haben wir beide hier am .... vereinbart?
Was bendtigen Sie, um sich an diese Ver-
einbarung zu halten?

Und sagen Sie am Schluss dazu:
,Sollte es notwendig sein, dass wir uns
zu diesem Thema ein drittes Mal unter-
halten mussen, hat das folgende Kon-

sequenzen ...”. Sie kiindigen also beim
zweiten Gesprach die Konsequenzen
schon an. Das hat den Vorteil, dass der
Mitarbeiter weil3, woran er ist. lhre Vor-
arbeit liegt darin, dass Sie sich die pas-
sende Konsequenz vor dem Gesprach
Uberlegen! Machen Sie dies mit Bedacht,
denn es konnte sein, dass Sie die Konse-
quenz umsetzen mussen.

BLEIBEN SIE IM DIALOG

Es ist schade, aber wahr: Es gibt keine all-
gemein giltigen Regeln fir den Umgang
mit Klippen und Hirden im Gesprach. Die
Menschen sind zu verschieden, und wir
werden ihnen nicht gerecht, wenn wir
ein Schema fir alle anwenden. Aller-
dings gibt es ,Faustregeln”:

STUFE 1

Nach einem positiven Gesprachsein-
stieg legen Sie die Konflikte auf den
Tisch (Konfrontation). Dabei ist es wich-
tig, dass die Ernsthaftigkeit des Themas
beim anderen deutlich ankommt, z.B.:
,Mich stort ...” = blumige Umschreibun-
gen sind kontraproduktiv, genau wie
Schuldzuweisungen und Abwertungen
des anderen. Bleiben Sie daher bei Ich-
statt Du-Botschaften.

STUFE 2

Nennen Sie Ihr Ziel ,Ich bitte dich ... /
Ich will ...”

Spielregeln fiir Kritikgesprache
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STUFE 3
Erfahren Sie das Ziel des anderen durch
Nachfragen und kontrollieren Sie, ob Sie
es richtig verstanden haben. Denken Sie
daran, aktiv zuzuhoren, um auch das Mo-
tiv hinter dem Ziel zu verstehen. Akzep-
tieren Sie, dass der andere ein Ziel hat.
STUFE 4
Suchen Sie nach Gemeinsamkeiten...
STUFE 5
Jetzt qilt es Ideen zu suchen, die den
Konflikt l6sen. Beziehen Sie bei der Su-
che Ihren Gesprachspartner ein: ,Welche
Losungsidee haben Sie selbst?”
STUFE 6
Treffen Sie eine konkrete Vereinbarung.
Konkret ist sie dann, wenn sie spezifisch
auf das Thema zugeschnitten ist, jeder
der Beteiligten weil3, was er wann, wie
und auf welche Weise zu tun oder zu las-
sen hat. Die Vereinbarung sollt realistisch
durchfiihrbar, messbar — und damit kont-
rollierbar - sowie zeitlich fixiert sein.
Wichtig: Prifen Sie nach der verein-
barten Zeit, ob sich die Vereinbarung in
die Praxis umsetzen lasst.

WENN KEINE LOSUNG

MOGLICH IST:

W Vertagen (festen Termin vereinbaren)

M Sinnfrage stellen (Halten Sie es fir
sinnvoll, dass wir beide ...)

TIPPS

B Fihlen Sie sich nicht personlich ange-
griffen oder gekrankt. Sie reagieren
sonst unangemessen.

M Verteidigen Sie sich nicht standig. Su-
chen Sie besser nach Losungen.

B Reden Sie das ,Problem” nicht klein:
,Das sind doch Peanuts.”

m Zweifeln Sie die Ausfihrungen des Ge-
sprachspartners nicht an.

B Nehmen Sie die Gemitsverfassung
auf der anderen Seite wahr -und auch
Ihre eigene!

M Versuchen Sie nicht, die Schuld auf an-
dere abzuwalzen.

M Halten Sie aus, dass der Gesprachs-
partner ,Dampf ablasst”, bevor Sie in
die Sachdiskussion einsteigen.

M Halten Sie sich zuriick, wenn Sie den
Sachverhalt nicht genau gepriift haben.

| Stellen Sie offene Fragen.

M Binden Sie den Anderen ein. Nur eine
gemeinsame Losung ist eine gute Lo-
sung!
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