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SOUVERAN

SAG

Wir kénnen freundlich-konsequent Grenzen
setzen und das sollten wir auch! Denn jede
Grenzlberschreitung, die wir unkommentiert
hinnehmen, macht etwas mit uns. Wann es an der
Zeit ist, das simple Wort ,Nein" selbstbewusst
ZU nutzen, das lesen Sie hier.
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s ist diese eine Stammkun-

din, die pampig wird, weil

sie ,ihren“ Wunschtermin

nicht bekommt. Vielleicht
ist es auch der Hauswart, der wie-
derholt ,nur ganz kurz“ auf Ihrem
Stellplatz parkt. Bestimmt haben Sie
auch eine Kundin mit ,Haaren auf
den Zdhnen*, die Fragen zu Ihrer po-
litischen Einstellung oder Familien-
planung gestellt hat und die es sich
nicht nehmen lasst, Ihre fachlichen
Arbeiten zu kommentieren oder gar
infrage zu stellen?

FINGERSPITZENGEFUHL
GEFRAGT

Solche Situationen kennen wir al-
le. Im beruflichen Kontext bringen
viele von uns bereits das notige Fin-
gerspitzengefiithl oder ausreichend
Erfahrung mit, um zu wissen, wann
eine Diskussion beendet, eine Gren-
ze gezogen werden muss oder eine
Diskussion gar nicht erst erdffnet
wird. Die Themenfelder sind weit,

und so ist es auch von Situation zu
Situation immer eine Einzelfallbe-
trachtung, wie ,hart“ reagiert wer-
den muss oder sollte. Die Ereignisse
sind flief3end, und so ist es an uns,
mit viel Menschenkenntnis, Einfiih-
lungsvermdgen und Professionalitét
innerhalb von Sekunden abzuwégen,
ob der freche Spruch einer sonst sehr
treuen und liebevollen Kundin ge-
kontert werden muss.

Gerade Berufsanfingern oder
schiichternen Menschen fehlt die-
ses Fingerspitzengefiihl haufig, und
sie wiinschen sich einen Leitfaden,
wie man in welcher Situation gut re-
agieren kann. Das hat auch etwas mit
Schlagfertigkeit zu tun. Im richtigen
Moment wendig im Kopf zu sein, den
passenden Ton zu treffen, ohne res-
pektlos zu werden.

Es ist wichtig, sich mit dem Thema
zu befassen, gerade wenn Sie wissen,
dass Sie im Bereich Schlagfertigkeit
Herausforderungen haben. Denn
»,Nein“ sagen zu konnen oder durch

andere Formulierungen zu zeigen,
,Bis hier hin und nicht weiter”, hat
sehr viel mit Selbstflirsorge zu tun.

SELBSTFURSORGE ODER
TOLERANZ?

Kennen Sie das Gefiihl, dass Sie etwas
mitmachen oder zumindest ,nicht
ansprechen”, weil Sie denken, das sei
den Konflikt nicht wert? Oder man
fangt an, seinen eigenen Standpunkt
klarzumachen, stof3t dann aber auf
Widerstand und lasst es doch lieber
bleiben? Ach, es ist nicht so wichtig!
Die Harmonie auf der Arbeit oder im
Kundengesprach soll im Vordergrund
stehen. Vielleicht hilft wegducken
und durchhalten?

Jedoch: Mit dem Durchwinken der Si-
tuation spiirt man, dass ein kleines
Gewicht die eigenen Schultern belas-
tet. Dabei lag IThnen das Wort ,Nein“
schon auf der Zunge. Aber Sie haben
es nicht genutzt, weil Sie das Wohl-
ergehen des anderen tiber Ihr eigenes
gestellt haben. Das kann - je nach Si-

Sollte eine Kundin Fragen zu politischen Geschehnissen, zur Familienplanung oder anderen duBerst privaten Angelegenheiten stellen, sollten

Sie dies nicht unkommentiert lassen.
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Auf schwierige Fragen kdnnen Sie auch mit einem Augenzwinkern kontern.

tuation und Thema - in Ordnung sein.
Nicht jedes Thema muss besprochen
werden. Nicht jede anderslautende
Meinung muss vertreten werden.
Man kann auch mal schweigen.
Man kann aber auch versuchen, da-
rauf zu achten, um welches Thema
es geht:

Personen statt, sodass andere ein
schlechtes Bild bekommen koénn-
ten?
Wenn wir nicht lernen, uns selbst zu
vertreten und Grenzen zu kommuni-
zieren und zu schiitzen, verleugnen
wir uns selbst und machen uns das
professionelle Arbeiten mit und an

99 WENN WIR NICHT LERNEN, UNS SELBST
ZU VERTRETEN UND GRENZEN ZU
KOMMUNIZIEREN, VERLEUGNEN WIR
UNS SELBST UND MACHEN UNS DAS
PROFESSIONELLE ARBEITEN MIT UND AN
UNSEREN KUNDEN UNNOTIG SCHWER.

¢ Ist es eine Belastung, die immer
grofder wird? Eine Grenze, die tiber-
schritten wurde?

e Eine Verletzung, die man selbst
durch das Verhalten des anderen
erlitten hat?

e Konnte es sein, dass sich diese oder
ahnliche Situationen wiederholen
und dass die Wiederholung dann
umso schwerer wiegt?

e Vielleicht findet die Grenziiber-
schreitung auch im Kreis mehrerer

unseren Kunden unnotig schwer. Das
kann auf Dauer zu seelischen Beein-
trachtigungen, Sorgen, Belastungen,
gar zu Krankheiten fiihren.

RUCKGRAT UND TOLERANZ

Riickgrat bitte nicht mit Riicksichts-
losigkeit verwechseln. Nur, weil wir
in der Lage sein sollten, unsere In-
teressen zu vertreten, bedeutet das
nicht, ohne Riicksicht auf Verluste
Meinungen zu vertreten oder ,unser
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Ding“ durchzuziehen. Riicksichtslos
verhélt man sich dann, wenn man
Verletzungen und Nachteile anderer
bewusst in Kauf nimmt, um die eige-
nen Interessen zu verfolgen. Riickgrat
zubeweisen, bedeutet hingegen, den
anderen mit im Blick zu haben, das
Fiir und Wider abzuwégen und so zu
kommunizieren, dass beide Seiten
sich gesehen fiihlen.

DAS NEIN

Das Wort ,Nein“ zeigt: bis hierhin
und nicht weiter. Oder es verdeut-
licht, dass etwas nicht so lauft, um-
gesetzt oder geplant wird, wie unser
Gegenitiber es sich vielleicht denkt.
Dem einem Nein im beruflichen
Kontext geht haufig ein Dialog oder
gar Schlagabtausch zu irgendeiner
Situation voraus. Das kann eine Dis-
kussion iiber Urlaubstage mit der
Praktikantin sein, eine Kundin, die
gerne ein ,flexibleres Zeitfenster”

ONLINE MEHR ERFAHREN! k
Exklusiv fUr Online-Abonnenten: Wie
Sie souveran auf negative Bewertun-

gen im Internet reagieren, lesen Sie
auf unserer Internetseite unter www.
beauty-forum.com. Geben Sie einfach
die Nummer 150745 im Suchfeld ein.
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haben mochte, oder die Reinigungs-
hilfe, die lieber morgens statt abends
putzen mochte, obwohl das fiir Sie
organisatorisch nicht moglich ist.
Mit dem Nein kiirzen wir ermtiiden-
de Diskussionen ab und ziehen eine
Grenze. Es ist ein simples Statement.
e Nein. Sie kdnnen nicht morgens
putzen kommen.“
Kinder wiirden jetzt fragen: ,Warum
denn nicht?“
Im beruflichen Kontext eréffnen Sie
bitte kein Diskussionsforum. Dazu
gleich mehr. Denn in der Regel ha-
ben Sie Thre Griinde bereits kundge-
tan. Sie werden durch wiederholtes
Nachfragen nicht wahrer.
~Wie gesagt, ist alles, was Sie hier
noch antworten miissen.

KEIN SCHLECHTES GEWISSEN
Dabei klingt dieses Nein oft viel
schroffer, als es sein muss. Die eige-
nen Grenzen aufzuzeigen, kann ele-
gant, klar, freundlich und gleichzeitig
konsequent erfolgen. Nehmen wir
folgendes Beispiel:
Sie befinden sich mit einer Kundin
gehobenen Alters in der Behandlung.
Sie unterhalten sich tiber dieses und
jenes, plotzlich wird das Gespriach
personlich, und die Kundin fragt:
e ,Und, gehen Sie auch zur Demo
gegen den Krieg? Ist doch unser
aller Pflicht, richtig?“

Rhetorische Tricks

analysiert werden.

zu bekraftigen.

« Es geht hier nicht darum, einen ge-
meinsamen Nenner zu finden.

« Nach einem kurzen Uberraschungs-
moment akzeptieren und respektie-
ren auch charakterstarke Typen die
rote Linie fur gewohnlich sehr gut.

« Trauen Sie sich. Es lohnt sich.

Fragen oder Auflerungen zu politi-
schen Geschehnissen, solchen des
Weltgeschehens, zur Familienpla-
nung oder anderen dufderst privaten
Angelegenheiten sollten nicht un-
kommentiert bleiben. Wie ,hart“ Sie
hier kontern, hdngt von der Situation,
dem Gegeniiber und auch davon ab,
ob Sie zuklnftig auf ein gutes Mit-
einander angewiesen sind.

War das ein Angriff oder nur ein
gedankenloser, einmaliger Kom-
mentar der Kundin, tiber den man
schmunzeln kann? Meist spielt sich
diese ,Uberpriifung” innerhalb von
Sekunden ab, wir nehmen es héufig
gar nicht wahr.

« Das Nein muss nicht begrindet oder

« Sofern lhre Kundin erneut nachfasst,
reicht ein: ,Wie gesagt”, um das Nein

Es geht auch eine Nummer sanfter. Wem das klare ,,Nein* in manch einer Situ-
ation zu drastisch erscheint, kann auch zu folgenden, rhetorischen Tricks grei-
fen, aber Achtung: Benutzen Sie diese nicht als Weichspuler fiur knifflige Situa-
tionen:

« ,Lassen Sie uns sachlich bleiben. Ich kann einfach keinen Termin am Montag an-
bieten.”

« ,Es geféllt Innen nicht, dass am Montag kein Termin frei ist, das habe ich ver-
standen. Und gleichzeitig kann ich Ihnen nur am Mittwoch etwas anbieten.”

Sofern Sie mit Ihrem Kunden die Situation klaren mussen, ist es auBerst hilfreich,
dies unter vier Augen zu tun.

Oft schaukeln sich Situationen hoch, wenn wir das Gefuhl haben, uns beweisen zu
mussen, oder uns ins rechte Licht rGcken mussen.

Wenn solch eine Situation vor anderen entsteht, unterbrechen Sie das Gesprach
und bitten Sie die Person in einen anderen Raum. Konfliktgesprache tragt man
am besten unter vier Augen aus. Das zeigt Ihrem GegenUber auch, dass Sie re-
agieren, das Gesprach fuhren und trotzdem die Etikette wahren.

Im Foyer oder Kassenbereich sollten daher nach Méglichkeit niemals aufreibende
Gesprache gefuhrt werden.
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Tipp: Keine Einladung zur Diskussion!

Das Wort ,,Nein“ ist ein vollstandiger Satz.
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Eine klare, gleichzeitig hofliche Ant-

wort konnte lauten:

e Nein, das ist Privatsache.”

e Die Frage ist fiir mich indiskret.
Darauf moéchte ich nicht antwor-
ten.”

e Mit einem Augenzwinkern verse-
hen: ,Fragen zu meinem Gewicht
beantworte ich nur meiner Waage,
aber danke fiir Ihr Interesse, liebe
Frau Miller.”

WIDERSTAND EINPLANEN

Wer Grenzen setzt, wird auf Wider-
stand, Unverstindnis, vielleicht sogar
auf Wut und Enttduschung stofden.
Denn derjenige, dem die Grenze auf-
gezeigt wurde, wird sich zunéchst in
seinem Ego verletzt fiihlen und, je
nach Charakter, dagegen angehen.
Die eigenen Grenzen bitte nicht
gleich wieder einreifSen, nur weil es
knifflig wird! Konsequent bleiben.
Da wir die meiste Zeit unseres Le-
bens auf der Arbeit verbringen, ist es
wichtig, auch im beruflichen Kontext
einen Umgang mit kniffligen Situa-
tionen zu wagen.
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