Ausgabe 19/2019

Vom Strudel der Bedrangnis zur Insel der Gelassenheit
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schwierige
Zeltgenossen Souveran Helga Trélenberg
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Teil 2: Selbstverantwortung Ubernehmen IT-Unternehmen u.a. als
und Grenzen setzen Business Coach

Management Summary

e Wer konsequent fir sich selbst Verantwortung Gbernimmt, macht sein Wohlbefinden un-
abhdngig von auBeren Einflissen. Er entscheidet u.a. bewusst, sich von schwierigen
Zeitgenossen nicht seine Stimmung verderben zu lassen.

e An einem groBen Selbstvertrauen prallen auch schwierige Menschen ab. Wer sich regelma-
Big seiner Fahigkeiten und Kompetenzen bewusst macht, steigert sein Selbstvertrauen.

e Einem schwierigen Menschen Empathie entgegenzubringen, kann sich lohnen, da viele
Personen dies wahrnehmen und sich so besanftigen lassen.

» Personliche Grenzen helfen gegen dreiste Zeitgenossen. Uberschreiten sie diese, miissen
sie damit konfrontiert werden.

e Konkrete Tipps zur Absicherung gegen Querulanten im eigenen Unternehmen schlieBen
den Beitrag ab.

Im ersten Teil haben Sie erfahren, welche nttzlichen Werkzeuge Sie in Threm Repertoire haben, um
auch die anspruchsvolleren Aufgaben im Umgang mit schwierigen Zeitgenossen zu |6sen. Und wir
haben begonnen, nach den "Perlen der Selbsterkenntnis" zu tauchen. Dazu gehort eine ehrliche Be-
standsaufnahme bei sich selbst: Wo stehe ich im Umgang mit schwierigen Zeitgenossen? Wie stark
beeintrachtigen mich diese "Qualgeister des Lebens"?

Dabei leistet uns der Koérper wertvolle Unterstitzung: Koérperliche Beschwerden sind wie Leuchtrake-
ten, die von einem Schiff in Not abgeschossen werden. Sie ernst zu nehmen, ist ein erster Schritt in
die Selbstverantwortung, mit der ich den zweiten Teil dieses Beitrags beginne.

Ubernehmen Sie fiir sich selbst die Verantwortung

Selbstverantwortung klingt erst einmal recht einfach. Klar sind wir flir uns selbst zustandig, wir sind
schlieBlich erwachsene Menschen und bestimmen selbst iber unseren Kurs!
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Aber wie schnell machen wir die Umstande, Dritte, den Partner oder die Partnerin, die Gesellschaft
oder die Politik flir unser Befinden verantwortlich?

Unangenehme und schwierige Zeitgenossen sind besonders gut geeignet, um ihnen die Schuld an un-
serem Unwohlsein zu geben. Selbstverstandlich kdnnte Bernard Focke den IT-Leiter seines Kunden fir
schlaflose Nachte und Midigkeit am Morgen verantwortlich machen. Aber kann er das wirklich?

Das Wort "Verantwortung" kommt vom mittelhochdeutschen Wort "verantwirten" mit der ur-
sprunglichen Bedeutung "sich als Angeklagter vor Gericht verteidigen". Wir legen gegentiber uns
selbst Rechenschaft ab, nicht gegeniiber jemand anderen. Die englische Ubersetzung ergénzt diese
Bedeutung. Responsibility oder auch "response-ability" beschreibt die Féhigkeit, Antworten zu ge-
ben. Selbstverantwortung heiBt daher, flir sich selbst Antworten zu entwickeln und zu geben, Stra-
tegien flr sich selbst zu entwickeln und Sorge flr sich selbst zu tragen.

Wenn wir diese Wortbedeutung ernst nehmen, erklaren wir uns selbst als fir unser Wohlbefinden

und emotionale Ausgeglichenheit zustéandig. Wie weit kann das gehen? Anne van Stappen, belgische
Arztin und Trainerin fiir Gewaltfreie Kommunikation sowie international bekannte Buchautorin, fasst
in einigen starken Statements zusammen, was Selbstverantwortung bedeutet (van Stappen, 2014):

e Es liegt in meiner Verantwortung, mich zu entscheiden, mit wem ich in Kontakt sein will
und mit wem nicht.

o Es ist meine Aufgabe, eine Situation, die mir schadet, zu dndern oder sogar zu verlassen,
selbst wenn es meinen Werten zuwiderlauft, selbst wenn ich flirchte, zu leiden oder Leid
zuzufugen, oder wenn es den Verlust der Beziehung, der Stabilitat bedeutet.

e Es liegt in meiner Verantwortung, mich zu entscheiden, auf Menschen zuzugehen, mit de-
nen ich mich wohlfthle.

e Ich kann den Mut entwickeln, Stellung zu beziehen, selbst wenn ich mich vor den Konse-
quenzen flrchte.

¢ In jeder Situation tUbernehme ich zu 100% Verantwortung fir meine Erfahrung und flr
meine Entscheidung, wie ich sie erleben will.

e Die Lebensenergie in mir ist verantwortlich fur meinen kdérperlichen und emotionalen
Gesundheitszustand.

Welchen dieser Statements stimmen Sie zu? Welche Aussagen sind flr Sie gute Bojen zur Ori-
entierung? Sicherlich regt sich auch bei Ihnen Widerstand. Kann man wirklich entscheiden, mit
wem man in Kontakt sein will, wenn der Kollege am Schreibtisch nebenan ein Narzisst ist? Man
kdénnte um ein anderes Blro bitten.

Kann man tatsachlich jede schadliche Situation andern oder verlassen? SchlieBlich ist man ja keine
Mimose und halt es schon aus, wenn der Kunde im Meeting immer polternd und unverschamt ist.
Man koénnte ihn aber auch darauf ansprechen.
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Kann ich tatsachlich entscheiden, wie eine belastende Situation auf mich wirkt und was ich als Er-
fahrung daraus mitnehme? SchlieBlich lauft ja vieles unbewusst ab. Oder kann ich ein Friihwarnsys-
tem flr schadliche Situationen entwickeln und mir Strategien zur Bewaltigung tberlegen?

Nutzen Sie Ihre Ressourcen

An diesen kleinen Beispielen merken Sie vielleicht, was alles mdglich ist, wenn Sie den ersten
Schreck Uber so viel Selbstverantwortung Gberwunden haben. Aber dazu bedarf es eines bewussten
Beschlusses, einer Verabredung mit sich selbst. Hilfreich kann sein, sich auch dariber bewusst zu
werden, auf welche Unterstiitzung Sie im Zweifel zurlickgreifen kénnen, wenn es flur Sie schwierig
wird. Das kénnen gute Freunde sein, professionelle Coaches oder Familienmitglieder. Aber auch Si-
tuationen, in denen Sie sich besonders gut entspannen oder zentrieren kénnen, gehdren zu den
Ressourcen, die bei der Entwicklung von Selbstverantwortung hilfreich sein kénnen.

Dazu gehdrt z.B. die dienstagabendliche Yoga-Stunde, der abendliche Spaziergang oder der regel-
maBige Besuch eines Konzerts und vieles mehr. Nehmen Sie sich auch hier konkret vor, das ein
oder andere in die Tat umzusetzen, statt zu warten, bis Sie an Ihre eigenen Grenzen gekommen
sind, z.B. wenn Konflikte uniiberwindbar werden oder Ihre emotionale Belastung zur Krankschrei-
bung fihrt. Handeln Sie praventiv!

Zu meinen eigenen Ressourcen zahlen neben meiner Familie und wenigen ausgesuchten Freunden
vor allem die Musik von Johann Sebastian Bach und die Begegnung mit der Natur. Ich schwoére auf
die meditative Kraft von monotonen Haushaltstatigkeiten und Léwenzahnstechen im Garten. Hat
man das erste Geflhl der Langeweile Uberwunden, 6ffnen sich gedanklich kreative Raume, in denen
Neues entstehen kann, neben dem guten Geflhl, etwas geschafft zu haben.

Achten Sie sich selbst und vertrauen Sie auf lhr Gefihl

Um zu Ihren eigenen Antworten auf die Anforderungen des Lebens allgemein und speziell zu
schwierigen Zeitgenossen zu kommen, sollten Sie sich selbst ernst und wichtig nehmen.; Das fallt
Ihnen leichter, wenn Sie regelmaBig Ihr Selbstvertrauen starken.

Sammeln Sie lhre Kompetenzen!

Erstellen Sie eine Sammlung Ihrer Kompetenzen sowie wertschatzende Aussagen anderer Uber Sie
und notieren Sie hier auch, was Sie selbst an sich schatzen. Schreiben Sie die Dinge auf Post-its und
kleben Sie sie so auf, dass Sie die Zettel oft sehen. Projektleiter Bernard Focke weil3 aus Feedback-
Runden, dass er z.B. sehr kreativ im Finden von Lésungen ist, beharrlich an wichtigen Zielen dran-
bleiben kann, ein optimistischer Typ ist und fir sein Comedy-Talent geschatzt wird.

Wie sieht Ihre Liste aus? Immer wenn Sie etwas Neues an sich erkennen, hangen Sie wieder einen
Zettel zu Ihrer Sammlung. Uberlegen Sie, welche Gefiihle Sie bei diesen Worten haben und welches
Bedurfnis mit dieser Kompetenz oder Aussage gestillt wurde.

Das Sammeln dieser positiven Dinge und das haufige Ansehen starken unsere Selbstwahrnehmung
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und Selbstvertrauen. Gleichen Sie Ihre Zettel-Sammlung regelmaBig mit dem aktuellen Stand ab
und vermerken Sie Fortschritte, indem Sie z.B. Pfeile auf die Zettel aufbringen, die die Richtung der
Entwicklung anzeigen.

Meine ganz personliche wertschatzende Fahigkeiten-Liste ist u.a. auch mein Profil, das ich von Zeit zu
Zeit Uberarbeite und dabei feststellen kann, welche Fahigkeiten und Kenntnisse ich zwischenzeitlich
dazugewonnen habe. Wann haben Sie zuletzt Ihr Profil (z.B. auf Xing oder LinkedIn) (iberarbeitet?

Seien Sie ehrlich zu sich selbst!

Stecken Sie irgendwo fest? Spatestens jetzt ist der Zeitpunkt, sich seiner Ressourcen bewusst zu wer-
den und diese in Anspruch zu nehmen. Sie erinnern sich: Ressourcen haben Sie gesammelt beim Nach-
denken Uber Selbstverantwortung. Diese Ressourcen schopfen Sie aus zwischenmenschlichen Beziehun-
gen zu Freunden oder Familie, aber auch professionelle Berater wie Trainer oder Coaches kénnen hier
weiterhelfen. Auch bestimmte Freizeit- oder Sportaktivitaten kdénnen Ihnen als Ressourcen dienen.

Beispiel: Die Behauptung des Kunden, er sei nicht ganz bei Verstand, hat Bernard Focke sehr ge-
troffen, dass er auch am Morgen danach immer noch daran zu knapsen hat. Hatte er eine Samm-
lung von Kompetenzen und wertschatzenden Aussagen zur Hand, kdnnte er sich seiner rascher ver-
gewissern und sein Selbstvertrauen wieder stirken. Hatte Herr Bernard Focke schon langer Ubung
mit dieser Liste, hatte ihn der Vorwurf des IT-Leiters wahrscheinlich weniger stark getroffen.

Herr Bernard Focke kann aber auch versuchen, Uber das Verhalten und die Aussagen, die ihn be-
sonders aufregen, seine unerfillten Bedlrfnisse wahrzunehmen. Ein Weg geht Uber die Introspek-
tion, also das bewusste Nachflihlen, was im Kdrper und mit den Gefiihlen passiert, wenn der IT-
Leiter behauptet, Herr Bernard Focke ware nicht bei Verstand.

Ubung: Wendebojen nutzen und Aufreger umkehren

Man kann auch eine andere Methode anwenden, um seine eigenen Bedlirfnisse zu erkunden, z.B. das
BedUrfnis nach Anerkennung oder das nach Ruhe: Dabei knlpfen wir an die Urteile und vorwurfsvol-
len Gedanken an, die wir Uber unser unangenehmes und schwieriges Gegenulber fallen. Diese Be-
obachtungen verkehren wir dann in ihr Gegenteil und formulieren sie als Erlaubnis fur uns selbst. Und
dann beachten wir unsere Geflihle dabei und notieren diese in der entsprechenden Spalte.

Was Herr Bernard Focke denken kénnte, finden Sie in Tabelle 1 beispielhaft zusammengetragen, er-
ganzt um einige Beispiele aus anderen Situationen. Sie kdnnen die Tabelle mit Ihren Urteilen Gber
die schwierigen Zeitgenossen fortsetzen, denen Sie immer wieder begegnen.

Dabei fuhle ich mich

Mein Urteil Gber den Die Erlaubnis, die ich mir
schwierigen Zeitgenossen geben kann

Es ist in Ordnung, wenn ich mal Kritik
an etwas Ube, was mir nicht gefallt.

Der meckert immer nur herum. aufgeregt, skeptisch
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Der ist ein Ewiggestriger, makelt im-
mer wieder an Dingen rum, die uns
schon lange bekannt sind.

Ich kann es mir erlauben, auf Punkte
hinzuweisen, die seit langem im Ar-
gen liegen!
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mude, brummig

Der ist ein Egomane, denkt nur an sich.

Ich darf auch mal an meine eigenen
Bedirfnisse denken!

irritiert, verletzt

Der sollte mal besser zuhoren.

Es ist ok, wenn ich mir nicht immer alles
anhdre, was man an mich herantragen
mochte.

Uberanstrengt, genervt

Die Kollegin kann auch mal sorgfaltiger
arbeiten.

Es ist ok, wenn ich mal Finfe gerade
sein lasse.

Uberarbeitet, angeschlagen

Tabelle 1: Hier lohnt sich das Hinsehen und Ausprobieren: Aufreger und deren Umkehrung

Wenn Sie dann beginnen, sich diese Dinge zu erlauben, werden Sie vielleicht feststellen, dass es gar
nicht so einfach ist, danach zu handeln. Sie werden vielleicht aufgeregt sein, es entspinnen sich innere
Dialoge, warum etwas nicht geht, bis hin zu Satzen wie "Das habe ich noch nie gemacht, das geht gar
nicht." Und schon sind Sie mitten im Widerstand gegen Ihre eigene Veranderung. Wie Sie damit umge-
hen kdnnen, kénnen Sie in meinem Beitrag Uber den konstruktiven Umgang mit Widerstand nachlesen.

Nutzen Sie Ihre selbst gefundenen Empfehlungen als Experimente, die Sie nach und nach ausbauen. Sie
kénnen lernen, alte Prinzipien, die sich liberlebt haben, loszulassen. Das kann sehr befreiend wirken; vor
allem dann, wenn Sie feststellen, dass Sie mit Ihren neuen Verhaltensmustern viel naher an Ihren Be-
durfnissen sind und diese befriedigen kdnnen. Es ist eine Einladung zum Perspektivenwechsel, der Ihnen
neue Handlungsoptionen ermdglicht. Horen Sie auf Ihre Gefuhle, diese sind immer richtig: Es gibt keine
falschen Geflihle, sondern nur solche, die wir nicht wahrnehmen (wollen) oder uns nicht erlauben.

Beispiel: Projektleiter Bernard Focke hat beim Nachdenken Uber seine Urteile u.a. folgendes her-
ausgefunden: Er halt den schwierigen IT-Leiter fur einen Norgler, der immer ein Haar in der Suppe
findet. Herr Focke fihlt sich dabei entnervt, so als wirde er immer gegen eine Wand anrennen mus-
sen. Die Erlaubnis, die Bernard Focke sich selbst geben kénnte, ware z.B., auch selbst einmal etwas
kritisch oder zweifelnd anzumerken, auch wenn er ein grundlegend optimistischer Mensch ist (siehe
dazu "Erlaubnis zum Projekterfolg - falsche Motivatoren erkennen und ausbremsen").
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Ihr unangenehmes Gegentiber braucht lhre Empathie

Fir mich ist der Kénigsweg flir den Umgang mit schwierigen Zeitgenossen, sich zunachst sich selbst
zuzuwenden, das eigene Ich zu beobachten und die entdeckten BedUlrfnisse ernst zu nehmen, und
anschlieBend Veranderungen bei sich anstoBen.

Sie spielen im Umgang mit schwierigen Menschen sozusagen liber Bande, indem Sie sich in-
nerlich starken. Sie andern Ihre Haltung, machen neue Erfahrungen, durch die sich mit der
Zeit Thre Einstellung gegentlber schwierigen Zeitgenossen neu justiert. Das macht Sie robus-
ter, wenn das Leben Sie einmal auf hohe See beférdert. Und es erhdht auch das Versténdnis
flr Ihr Gegeniber. Gespiegelt an Ihrem eigenen Erleben kénnen Sie sich leichter vorstellen,
dass auch Ihr Gegenuber unbefriedigte Bedirfnisse hat.

Wir leben in einer Welt voller Gegensatze. In unserem Beispiel mit Bernard Focke erleben wir dies durch
die stark abweichende Wahrnehmung seines Kollegen Martin Keller zum IT-Leiter. Dessen Art ist flr den
einen anstrengend und verunsichernd, der andere empfindet sie als liberraschend und erfrischend. Sol-

che Gegensatze sind flr uns schwer zu ertragen, da wir immer nach Eindeutigkeit streben.

Eine weitere Methode zum Umgang mit schwierigen Menschen, die ich sehr gerne verwende, ist in
Botschaften dieser Menschen auf den Teil der Selbst-Offenbarung zu héren. Erinnern Sie sich an die-
ses Element des Kommunikationsmodells von Schulz von Thun? Ich stellte es im Artikel "Analytisch
statt emotional: So gehen Sie mit einem 'Nein' um" vor. So ein Vorwurf, wie Bernard Focke ihn zu
héren bekam ("Sie sind doch nicht ganz bei Verstand!"), lasst sich auf der Metaebene z.B. mit der
die Aussage Ubersetzen: "Ich brauche jemanden, der mich versteht!".

Dennoch ist es so: Alles hat zwei Seiten. Alles ist gleichermaBen gliltig, also gleich-gultig. Meistens
hangen wir an einer Seite und kommen nicht von ihr los, wie Bernard Focke mit seinem Urteil tGber
seinen Kunden. Dabei gibt es immer eine andere Seite, die genauso guiltig ist wie die von uns bevor-
zugte Sicht. Lassen Sie sich also darauf ein, dass es auch eine andere Sicht auf schwierige und un-
angenehme Menschen geben kdnnte. Hier beginnt die Empathie fir den schwierigen Menschen.

Stille Empathie

Wenn wir unsere Vorurteile bewusst Uber Bord werfen und stattdessen davon ausgehen, dass
schwieriges Verhalten des Anderen im Zweifel ein ungeschickter Ausdruck von Geflihlen und unbe-
friedigten Bedurfnissen ist, kdnnen wir Verstandnis und Mitgefuhl entwickeln. Doch das bedeutet
nicht, dass wir die Taten dieses Menschen gut heiBen. Aber wir kdnnen uns in ihn hineinversetzen
und verstehen, was er ausdriicken mochte und warum er so handelt.

Sie kénnen Ihre Empathie still ausdriicken, indem Sie sich innerlich fragen, was die betreffende Per-
son wohl dazu bringt, sich so zu verhalten oder was fiir eine mdgliche Erklarung es geben kdnnte.
Stille Empathie ist auch fiir Sie mit weniger Risiko verbunden, als wenn Sie Ihre Empathie offen du-
Bern. Es kann dann auch passieren, dass Sie so Ihr Gegenliber besanftigen, weil sich durch Ihre
Empathie - auch stille Empathie - auch ihre Haltung, Gestik und Mimik verandern.
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Grenzen setzen und konsequent handeln

Trotz aller Arbeit an sich selbst — der Veranderung Ihrer Haltung sowie Ihres Verhaltens — und trotz
aller Empathie flir schwierige Zeitgenossen miissen und sollten Sie sich nicht alles gefallen lassen.
Sie dirfen und sollten sogar ein Stopp-Schild aufstellen, wenn Ihre Grenzen massiv verletzt werden.
Also immer dann, wenn Sie jemand beleidigt, zu nahe "auf die Pelle rlickt" oder Druck auf Sie aus-
Ubt, haben Sie es mit einer GrenzUberschreitung zu tun. Allerdings setzt jeder seine persodnliche
Grenze woanders: Was fir den einen jenseits von Gut und Bdse ist, mag fir den anderen noch ak-
zeptabel sein. Grenzen sind relativ. Es gehort zur Selbstverantwortung, seine Grenzen zu kennen.

Wenn bei IThnen eine Grenze Uberschritten wurde,
kénnen Sie sich mit folgenden Schritten helfen:

1. Ruhiger werden

Zwei- bis dreimal tief ein- und ausatmen. Wenn Sie das
in der Situation nicht leise hinkriegen, verlassen Sie den
Raum und gehen auf die Toilette oder nach drauBen,
denn frische Luft hilft (siehe dazu auch "So bauen Sie
Arger und Aggressionen im Projektalltag ab™).

Bild 1: Ubernehmen Sie Verantwortung fiir Ihre per-

;izrﬁzi?z(f)rfgze. Illustration aus: Trolenberg; 2. Befind I ichkeit mitteilen

Kommen Sie nach dem Durchatmen rasch wieder zurick und sagen Sie Ihrem Gegentber -
maoglichst mit Ich-Botschaften — wie es um Ihre Stimmung und die Wirkung des Erlebten be-
stellt ist (siehe dazu auch "So l6sen und vermeiden Sie Konflikte"). Wahlen Sie klare Worte. Spre-
chen Sie Uber sich, greifen Sie nicht an. Wenn es Sie tief getroffen hat, darf das nach AuBen
splrbar sein. Sie wollen ja klarstellen, dass Sie das nicht noch einmal héren bzw. erleben
mochten. Hier sind einige Beispielsatze fir diese Mitteilung:

1. "Die AuBerung hat mich ins Mark getroffen. So lasse ich nicht mit mir reden."
2. "Solche personlichen Angriffe treffen mich als Mensch. Das bin ich nicht bereit zu akzeptieren."

3. "Die Forderungen, die jetzt auf dem Tisch sind, nehme ich als anmaBend und lGberzogen
wahr. Ich fuhle mich ausgenutzt."

3. Schweigen und Reaktion abwarten

Der schwierigste Teil ist, jetzt zu schweigen und keine Urteile oder Vorwirfe auszusprechen. Beobachten
Sie, wie Ihr Gegeniber reagiert. Nach dem ersten verdutzen Blick folgen in der Regel ein oder mehrere
Satze. Sie kénnen als Entschuldigung gemeint sein ("Es tut mir leid, ich schieBe manchmal tber das Ziel
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hinaus."), schlechtes Gewissen zeigen ("Meine Glite, jetzt seien Sie doch nicht so empfindlich") oder e-
her Ignoranz vermitteln ("Ich verstehe beim besten Willen nicht, worliber Sie sich aufregen.").

Im Falle der Ignoranz sollten Sie nochmal nachlegen: Auch wenn Ihr Gegenliber keine Grenz-

verletzung erkennt, verlangen Sie, dass er oder sie Ihre Grenzen zuklinftig achtet. Halten Sie

bei dem Gesprach Blickkontakt, um Ihre Entschlossenheit zu zeigen (siehe dazu "Konfrontie-
rende Kommunikation flr schnelle und effektive Losungen").

4. Nachhaltigkeit sicherstellen

Am Ende geht es darum, dass Ihr GegenUlber zukiinftig Ihre Grenze respektiert. Im Falle einer Ent-
schuldigung kénnen Sie davon ausgehen, dass das Thema erledigt ist. Es wird nicht wieder passie-
ren. Im Falle des schlechten Gewissens kénnen Sie noch einmal so oder so ahnlich hachhaken:
"Kann ich mich darauf verlassen, dass wir klinftig ohne Verletzungen auskommen?". Im Falle von
Ignoranz kénnen Sie einen Appell verwenden, um Ihrem Anliegen Ausdruck zu verleihen. Ein Appell
braucht keine Zustimmung des Gegeniibers, er steht fiir sich. Ich bestehe darauf, dass ...". Dann
wenden Sie sich wieder dem inhaltlichen Thema der Diskussion zu.

5. Vorbild sein

Seien Sie sensibel im Umgang mit Ihren Mitmenschen: Achten Sie darauf, ob Sie bei anderen Grenzen
verletzen, die Sie vielleicht gar nicht kennen. Sollten Sie einmal den Eindruck haben, zu weit gegan-
gen zu sein, sprechen Sie das Thema aktiv an. "Ich habe den Eindruck, dass ich gerade bei Ihnen eine
Grenze Uberschritten habe, kann das sein?". Sie sehen dann klarer und kénnen sich entschuldigen.

Dieses Vorgehen hatte auch unser Projektleiter Bernard Focke einsetzen kénnen, als der IT-Leiter
ihm vorwarf, er ware nicht ganz bei Verstand. Ein bewusst aufgestelltes Stoppzeichen, wie z.B. "Die-
ser Angriff auf meine Person trifft mich sehr. Das bin ich nicht bereit zu akzeptieren”, hatte dem IT-
Leiter deutlich vor Augen geflihrt, dass dieser damit Bernard Fockes Grenze Uberschritten hatte. Ob-
wohl solche Konfrontationen viel Energie kosten, ware Bernard Focke am nachsten Morgen be-
stimmt weniger mutlos und frustriert ins Biro gekommen.

Schwere Geschiitze: So sichern Sie sich gegen
Querulanten ab

Ahnlich konkret wird die Psychologin Katrin Streich mit ihren Empfehlungen fiir den Umgang mit
Kunden, die sich wie Querulanten gebarden: Immer mehr unzufriedene Kunden legen Widerspruch
ein, leiten rechtliche Schritte ein oder reklamieren zumindest heftig. Auch im Projekt fahren Kunden
heute haufiger schwere Geschltze auf, wenn etwas nicht im Lot ist.

Um das klarzustellen: Die meisten dieser Beschwerden sind vollkommen legitim, viele prangern
Qualitatsprobleme an. Weil ihr Verhaltensrepertoire begrenzt ist, geben viele eine Beschwerde auf,
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statt es direkt mit ihrem Ansprechpartner zu klédren. Um dagegen gewappnet zu sein, gebe ich
Ihnen folgende Tipps (in Anlehnung an Streich, 2019):

Schriftliche Absicherung

Eingangsbestatigung senden

Senden Sie immer eine Eingangsbestatigung, mit folgendem klarem Aufbau: Ihr Anliegen wird
geprift, Antwort erfolgt zu gegebener Zeit. Bei Nachfragen antworten Sie kurz, dass sich am
Sachverhalt nichts gedndert hat.

Dosiert und konsequent kommunizieren

Prifen Sie vorab immer: Muss ich antworten? Falls nicht, lassen Sie es. Falls doch, antworten
Sie so knapp wie méglich. Bleiben Sie klar. Um persénliche Angriffe zu vermeiden, kdnnen Sie
falls mdglich eine allgemeine E-Mail-Adresse nutzen (siehe dazu "Per Team-Postfach Projekte mit
Outlook managen"). Bleiben Sie konsequent. Zeigen Sie Konstanz in der Kommunikation und
blieben Sie Ihrem Standpunkt treu.

Legen Sie Kontaktprotokolle dartiber an, wer mit dem Kunden wann tdber welches Thema kor-
respondiert hat, falls Sie kein CRM-System nutzen kénnen.

Miindliche Absicherung

Bleiben Sie moglichst sachlich: Antworten Sie wertschatzend und deeskalierend. Denn Sie
missbilligen das Verhalten des Gegenlibers, nicht die Person an sich. Halten Sie die Gesprache
jedoch so kurz und knapp wie mdglich.

Signalisieren Sie Handlungssicherheit, indem Sie anfangs klar benennen, woriiber Sie spre-
chen wollen und bei diesen Inhalten bleiben. Flankieren Sie eine klare und eindeutige Spra-
che durch kérperliche Souveranitat (sicherer Stand, selbstbewusstes Auftreten).

Verzichten Sie fir mehr Souveranitat auch darauf, sich zu rechtfertigen. Kiindigen Sie ein
Zeitlimit an und bestehen Sie auf dessen Einhaltung. Tolerieren Sie keine Verletzungen Ihrer
personlichen Grenzen, sondern gehen Sie in diesem Fall wie oben beschrieben vor oder bre-
chen Sie das Gesprach ab oder vertagen sich.

Fertigen Sie nach jedem Gesprach ein Gedachtnisprotokoll an und lassen Sie es sich ggf.
vom Gegenuber unterschreiben. Konsultieren Sie die Protokolle vor dem nachsten Gesprach,
um sich auf den aktuellen Stand zu bringen.

Allgemeine Empfehlungen

Zumindest ein Kollege oder eine Kollegin sollte inhaltlich immer im Bilde sein, damit nicht ein
Mitarbeiter allein die Last tragen muss. Zu einem schwierigen Gesprach kénnen Sie diesen
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(oder einen anderen) Kollegen hinzuziehen und das Gesprach zu zweit fihren, das gilt auch fur
Telefonkonferenzen. Ggf. kann der Kollege oder die Kollegin nebenbei ein Protokoll flihren.

Eine gute Dokumentation ist unabdingbar, um die Dynamik im Blick zu behalten, am bes-
ten auf Fihrungsebene.

Wer sich selbst Respekt erweist, bekommt ihn auch von
anderen

Indem wir uns auch in schwierigen Situationen um uns selbst kimmern, und unseren eigenen
Anteil am Geschehen als Ausgangspunkt zur persdnlichen Entwicklung nutzen, erweisen wir
uns als Person selbst Respekt. Dadurch sind wir weniger stark darauf angewiesen, dass uns
andere ihren Respekt erweisen. Wir nehmen das Steuerrad (ber unser Leben selbst in die
Hand (Selbstverantwortung) und navigieren zu selbstgesteckten Zielen.

Um unsere unbefriedigten Bedlrfnisse zu entdecken (und auch die befriedigten), dient uns unser Kérper
als Radar und unsere Geflihle als Kompassnadel. Mit diesen Instrumenten kdnnen wir sicherer durch un-
ser Leben navigieren, auch wenn schwierige Zeitgenossen fiir hohen Wellengang sorgen. Mit einer
selbst-bewussten Haltung gelingt es uns leichter, uns auch in unangenehmen Beziehungen den notwen-
digen Respekt zu verschaffen. In manchen Situationen ist es auBerdem gut, sich selbst abzusichern.
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Hat lhnen dieser Artikel gefallen?

Bewerten und kommentieren Sie den Artikel auf projektmagazin.de!
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