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UMSETZUNGSHILFE Nr. 8

Schwierige Gesprache erfolgreich fuhren

Marz 2010 Enrico Briegert & Thomas Hochgeschurtz

Fihrung bedeutet sozial akzeptierte Beeinflussung von 5 Umsetzungshilfen fiir schwieri-
Verhalten. Verhalten beeinflussen Sie, indem Sie zum AuRers-  9e Gesprache:

. . . ) 1.Erk ie Ihre ei
ten greifen und mit Ihren Mitarbeitern reden — das kénnen auch rkennen Sie lhre eigenen

Schwachstellen im Vorfeld

schwierige Gesprache sein. 2.Helfen Sie Inrem Gesprachs-

partner durch Klarheit, Neutralitat

Wenn Emotionen im Gesprach die Oberhand gewinnen, schwa-  und MaRigung

chen Sie lhre Uberzeugungskraft. Der Volksmund behauptet: - GRRnuE Se 10 G e

. . . . ) Situationen Zeit
~Wer schreit, der ligt.“ Gerade als Flhrungskraft verlieren Sie ] ) )
4. Vermeiden Sie den Gegenangriff
durch emotionale Ausbriiche Vertrauen bei Ihren Gesprachs- 5. Halten Sie Blickkontakt

partnern — egal ob Kollege, Mitarbeiter oder Kunde.

Wenn andererseits |hr Gesprachspartner innerlich kocht, wird er lhrer Sachargumentation nicht
mehr folgen. Zielgerichtete Gesprachsfiihrung ist nicht mehr méglich. Ubernehmen Sie die Ver-
antwortung fur den emotionalen Zustand lhres Gesprachspartners. Nutzen Sie die folgenden 5

Umsetzungshilfen:

1. Erkennen Sie lhre eigenen Schwachstellen im Vorfeld

Analysieren Sie Ihre personlichen Eigenschaften. In welchen Gespréachssituationen sind Sie be-
sonders leicht erregbar? Gibt es Reizpersonen oder Themen in Ihrem Umfeld, die Sie besonders

schnell ,auf die Palme® bringen?

Wenn |hnen bewusst ist, an welcher Stelle Sie verletzbar sind, konnen Sie sich besser auf die

Situation einstellen.

2. Helfen Sie Ihrem Gesprachspartner durch Klarheit, Neutralitdt und MaRigung

Klarheit: Je klarer Sie kommunizieren, desto einfacher ist es flir lnren Gesprachspartner, die

Nachricht zu verarbeiten. Haufig wird Klarheit mit Brutalitat gleichgesetzt, deshalb schrecken
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viele Fiihrungskréfte vor klaren AuRerungen zuriick. Klarheit ist nicht brutal. Brutal kann aber die

Art sein, wie wir unsere Information Uberbringen.

Neutralitat: Lautstarke, Betonung, Mimik und Gestik beeinflussen die Wahrnehmung im Ge-
sprach. Eine neutrale Tonlage ist ein Muss flr schwierige Gesprache. Sie kdnnen klare, neutrale
Kommunikation trainieren. Suchen Sie sich eine Vertrauensperson und wiederholen Sie |hr
Statement solange, bis es aus Sicht Ihres Gegenubers frei von Emotionen und Vorwtrfen, aber

klar in der Position ist.

MaRigung: Um lhren Gesprachspartner mitzunehmen, missen Sie seine Argumente verstan-
den haben. Dies geht nur, wenn Sie zuhdéren und Fragen stellen. Konzentrieren Sie sich auf die
Aussagen lhres Gegenubers. Ein haufiger Fehler ist, dass wir bereits anfangen Gegenargumen-
te zu Giberlegen, obwohl unser Partner noch spricht. Dadurch nehmen wir seine AuRerungen
nicht mehr wahr. Héren Sie genau zu, um den Standpunkt Ihres Gesprachspartners zu verste-

hen. Stellen Sie ihn in den Mittelpunkt des Gesprachs.

3. Gewinnen Sie in kritischen Situationen Zeit

Stellen Sie sich folgende Situation vor: Sie sitzen in Ihrem Buro und arbeiten sich gerade durch
einen Bericht. PlI6tzlich steht ein Mitarbeiter in der Tur und wendet sich lautstark an Sie: ,Wie

kommen Sie dazu, mein Projekt abzulehnen?*

Lassen Sie sich nicht von der Hektik anstecken. Um sich auf die Situation einzustellen, benoti-
gen Sie Zeit. Bieten Sie lhrem Gegeniber erst einmal freundlich einen Platz an. Dadurch neh-
men Sie Dynamik aus der Situation. Vermeiden Sie geschlossene Fragen, da dadurch der Ball
sofort wieder bei Ihnen landet. Durch das Stellen offener Fragen gewinnen Sie Zeit und erhalten

zusatzliche Informationen Uber die wahren Griinde des emotionalen Ausbruchs.

Offene Fragen sind alle W-Fragen:

o ,Warum denkst Du, dass ich Dein Projekt abgelehnt habe ?*
o _Was hat Dich so verérgert?

4. Vermeiden Sie den Gegenangriff

Es qilt: Hart in der Sache, weich zum Menschen. Wenn |Ihr Gesprachspartner Sie mit aggressi-
ver Korpersprache, Respektlosigkeit oder gar Schreien angeht, lassen Sie sich nicht anstecken.
Sprechen Sie das Verhalten an, und reagieren Sie nicht auf den Inhalt. Damit neutralisieren Sie

den emotionalen Angriff.
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Reaktionsbeispiele:

o ,Sie kommen hier rein und sind ziemlich laut. Sagen Sie mir doch bitte ganz ruhig, worum es
Ihnen geht, dann fallt es mir auch leichter, Ihnen zu folgen.*

e Du schreist. Was ist der Grund dafiir?*

o _Durch deine letzten Worte fiihle ich mich beleidigt. Wir kommen nicht weiter, wenn wir uns

gegenseitig beleidigen.

5. Halten Sie Blickkontakt

Mit Blickkontakt wirken Sie auf Ihren Gesprachspartner Uberzeugender. Dies gilt vor allem beim
Uberbringen schlechter Nachrichten. Schauen Sie nicht auf lhre Schuhe oder auf den Tisch,

sondern Threm Gegenuber in die Augen. Dadurch erfassen Sie auch die kérpersprachlichen Re-
aktionen lhres Gesprachspartners und konnen auf nonverbale Signale, wie Ablehnung oder Zu-

stimmung reagieren.

Viel Erfolg bei der Umsetzung! Enrico Briegert & Thomas Hochgeschurtz
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Es gibt nichts Gutes, auBer man tut es! (Erich Kastner)
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Die Umsetzungshilfen erscheinen monatlich zu ausgewahlten Problemstellungen der taglichen Fiihrungspraxis und
werden auf www.briegert-hochgeschurtz.com veréffentlicht. Sie kénnen die Umsetzungshilfe auch abonnieren. Dazu

schicken Sie bitte eine E-Mail an: abo@briegert-hochgeschurtz.com.
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