WEITERBILDUNG
Kommunikation

Verbal-Attacken
geschickt abfedern

Stellen Sie sich vor, Sie halten eine Prasentation vor einer Gruppe. Pl6tzlich

sagt einer der Zuhoérer zu lhnen: ,Alles Quatsch, was Sie uns hier erzéhlen!*

Nun ist eine schnelle und souverdne Reaktion gefragt. Mit bestimmten Taktiken

kann man bei Verbal-Attacken geschickt kontern.

Die Erkenntnisse der Therapeutin Virginia
Satir helfen, solche Momente zu tiberstehen.
Sie kategorisierte die haufigsten Verhaltens-
weisen im Umgang mit Kritik in vier verschie-
dene Typen: den Rationalisierer, den Ankla-
ger, den Ablenker und den Beschwichtiger. Uber-
priifen Sie nun, in welcher der vier Satir-Ka-
tegorien Sie sich am ehesten wiedererkennen.

Reaktionstypen auf Kritik

O Sind Sie ein typischer Rationalisierer
im Umgang mit Kritik?

» Sie hinterfragen die Kritik so lange im De-
tail, bis nichts mehr kommt.

» Sie unterstiitzen lhre Meinung mit Zitaten
anderer Experten.

» Sie belegen lhre Argumentation mit Statis-
tiken und Studien.

» Sie stellen den Angriff als These in der Grup-
pe zur Diskussion und hoffen darauf, dass es
sich um eine Einzelmeinung handelt.

@ Sind Sie ein typischer Anklager im
Umgang mit Kritik?

» Sie zahlen die Beleidigungen mit gleicher
Miinze heim.

» Sie denken: Auge um Auge, Zahn um Zahn.
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» Sie steigen verbal in den Ring und wollen
diesen Kampf gewinnen.

» Sie ziehen die Aussagen des Angreifers ins
Lécherliche.

» Sie warten auf eine Gelegenheit, den An-
greifer als inkompetent vorzufiihren.

© Sind Sie ein typischer Ablenker im
Umgang mit Kritik?

» Sie machen einfach weiter, ignorieren oder
spielen die Kritik herunter.

» Sie bitten um eine kurze Unterbrechung, um
das im Dialog zu klaren.

» Sie erzahlen erst mal eine Anekdote, einen
Witz oder eine Metapher.

» Sie vertrosten auf spater ,Da kommt noch
mehr ...%

» Sie ziehen die Aufmerksamkeit der Gruppe
auf ein anderes Thema.

O Sind Sie ein typischer Beschwichtiger
im Umgang mit Kritik?

» Sie bedauern, dass Sie diesem Teilnehmer
nicht gerecht werden.

» Sie werden unsicher und versuchen lhr Vor-
gehen zu verteidigen.

» Sie geben der Gruppe Recht und entschul-
digen sich.

» Sie bitten die Gruppe um Hilfe: ,Was sollen
wir jetzt tun?“

» Sie gehen von lhrem Programm ab und ma-
chen, was die Gruppe will.

So fiihren Sie als Rationalisierer
auf die Sachebene zuriick

Der Rationalisierer benimmt sich bei An-
griffen scheinbar vorbildlich, kontrolliert
seine Emotionen und bleibt auf der Sach-
ebene, ldsst verletzende Kritik erst gar
nicht an sich heran, belegt seine Thesen
mit Statistiken oder Zitaten anderer Exper-

ten, bewertet nicht, sondern stellt analy-
sierende Fragen.

Aber es st nicht alles Gold, was glénzt. Denn
mit einer pseudo-sachlichen Reporterspra-
che, mit klugen Spriichen, Zitaten bekannter
Personlichkeiten oder Statistiken demonst-
riert der Rationalisierer seine Macht und Uber-
legenheit. So werden unnétige Hierarchie-Ge-
félle geschaffen. Die Teilnehmer fiihlen sich
unterlegen und der Macht des Gruppenlei-
ters ausgeliefert.

Dennoch kdnnen wir vom wohl dosierten
Rationalisierer lernen. Nehmen wir uns ein Bei-
spiel an Mr. Spock, dem Vulkanier aus dem
Raumschiff Enterprise. Nichts in der Galaxie
konnte seine innere Ruhe gefahrden. Seine Re-
aktionen auf die schlimmsten Ereignisse wa-
ren stets sehr reduziert: Er zog eine Augen-
braue hoch und sagte ,faszinierend“. Indem
er jede Situation erst mal wiirdigte, konnte er
immer einen klaren Kopf bewahren. Dazu drei
Beispiele aus der Praxis, die eine elegante
Anwendung des Rationalisierens beziehungs-
weise der ,,Mr.-Spock-Technik* zeigen.

Der Angreifer wird vom ersten Teil der Ant-
wort verbliifft sein, sofern er ohne den leises-
ten Unterton von Ironie vorgebracht wurde.
Mit den wertschatzenden Begriffen, wie ,in-
teressant®, ,erstaunlich“ oder ,gut®, lauft die
Verletzung ins Leere und zwar ohne Gesichts-
verlust fiir den Angreifer. Der Weg ist berei-
tet, um auf die Sachebene zurlickzukehren.

So gehen Sie als Anklager
humorvoll auf Konfrontation

Der typische Anklager ist das genaue Gegen-
teil des Rationalisierers. Begegnet er einem
Angreifer, wird er zum Terminator. Er missach-
tetim schlimmsten Fall alle Regeln der guten
Sitten, denn er wird schon mal unkontrolliert
laut und ebenfalls verletzend.

Natiirlich ist das keine Art fiir einen Grup-
penleiterim 21. Jahrhundert. Es macht einfach
keinen Sinn, jeden Kritiker gleich platt zu ma-
chen. Dennoch ist bei der Anklager-Methode
nicht alles so daneben, wie es im ersten Mo-
ment scheint. Zum einen sieht die Gruppe, dass
ihr Leiter auch nur ein Mensch ist, der Geflihle
hat, die verletzt werden kdnnen. Die Grenzen
werden schnell deutlich. Zum anderen weist
die Emotionalitat auf ein hohes Engagement
hin. Das spiirt die Gruppe ebenfalls. AuBer-
dem kann es einzelne Teilnehmer geben, die



Die besten Antworten

,Hilf-mir-Angel“ und
»Es-tut-mir-Leid-Formel“

»Mr.-Spock-Technik* Witzige ,,Ja-genau!-Technik*

»Jetzt-nicht-spater-Technik*“

Der Teilnehmer provoziert
den Kursleiter: ,Das Semi-
nar bringt doch eh nix fiir
mich!“

Der Mitarbeiter sabotiert
die Fihrungskraft: ,Das
neue Arbeitszeitmodell ist
ein totaler Mist!“

Der Kunde sagt wiitend zum
Kundenberater: ,,Eure Preise
sind eine Unverschamtheit,
lhr seid richtige Blutsau-
ger!”

> Interessant ... kénnen Sie
mir das genauer erklaren?

» Gut ... und was miisste sich
hier dndern, damit es et-
was bringt?

» Erstaunlich ... dass Sie das
jetzt nach 2 Wochen schon
beurteilen kénnen.

> Interessant und schade zu-
gleich ... dass Kunden hau-
figer die Preise als die kon-
kreten Leistungen der An-
bieter vergleichen.

> Jagenau! ... aber wenn mein
Seminar schon nichts
bringt, dann kann es ja we-
nigstens auch nicht scha-
den.

> Jagenau! ... aber dann kann
es das Unternehmen ja gut
diingen.

> Ja genau! ... und alle Fir-
men, die das Modell vor
uns eingefiihrt haben, sind
heute pleite - das beste
Beispiel dazu ist BMW.

> Jagenau! ... wir wissen auch
nicht, wie unsere Kunden
das schaffen, trotz unse-
rer Preise zu iberleben und
Gewinne zu erwirtschaften.

> Jetzt ... lassen Sie mich erst
mal dieses Kapitel abschlie-
Ben, dann dndern Sie viel-
leicht Ihre Meinung.

> Jetzt ... lassen Sie uns doch
die ersten Erfahrungen mit
dem Modell machen, be-
vor Sie den Stab dariiber
brechen.

> Jetzt ... lassen Sie mich erst
mal die Funktionen unseres
Produktes erklaren und
dann kdnnen Sie iber die
Preise immer noch klagen.

» Es tut mirleid, dass der Kurs
lhre Erwartungen noch nicht
trifft. Jetzt kdnnte ich auf Ih-
re Bediirfnisse eingehen,
wenn Sie mir sagen, wie?

v

Es tut mir leid, dass Ihnen
das neue Arbeitszeitmodell
noch nicht gefallt. Ich kann
es im Moment nicht an-
dern. Bitte helfen Sie mir
trotzdem bei der Umset-
zung.

v

Es tut mir leid, dass Sie un-
sere Preise so verdrgern.
Ich kann den Preis nicht
andern, aber wenn Sie mir
erlauben, kann ich lhnen

erldutern, was Sie genau
fur Ihr Geld bekommen.

tatsachlich nur diese eine Sprache verstehen.
Eine elegante und weniger aggressive Va-
riante des Anklagers ist die Provokation mit
Humor. Frank Farelli, der Begriinder der ,,pro-
vokativen Therapie“ zeigt, wie es geht: Man
zwinkert dem Angreifer mit einem verschmitz-
ten Lacheln zu und bestétigt die Richtigkeit
der Beleidigung sofort mit groBer Begeisterung
durch ein helles ,Ja genau!*
Das kraftige Uberziehen der Kritik soll den
Angreifer liebevoll karikieren und nicht schul-
meistern. Deshalb ist bei der Provokation mit
Humor auf einen warmen Unterton und das
Zwinkern im Auge zu achten. Nur so kann es
gelingen, die Gruppe zum Lachen zu bringen
und das Klima zu entspannen. Bei einer hei-
teren Stimmung féllt es jedem Angreifer schwer,
seine Aggressionen aufrechtzuerhalten.

So ziehen sich Ablenker
geschickt aus der Affare
Es gibt Menschen, die sind unheimlich talen-
tiert im Ausweichen von Konflikten. Das sind
nach Virginia Satir die typischen Ablenker, die
Kritik gerne Uberh&ren oder liberspielen, sich
selber die Dinge schon reden und alles recht-
fertigen kdnnen, sich auf kein Streitgespréch
oder Rededuell einlassen, wie ein Gummiball
von einem Thema zum néchsten hiipfen.
Selbstverstandlich werden hier viele Lern-
chancen vertan. Der Ablenker lauft Gefahr, sich
nicht mehr zu entwickeln und an den Bediirf-
nissen der Teilnehmer, Mitarbeiter oder Kun-

den vorbei zu arbeiten. Unterdriickte Kon-
flikte sind nicht geldst, sondern brodelnim Un-
tergrund weiter und driicken permanent auf
die Stimmung in der Gruppe. Auf der ande-
ren Seite missen Gruppenleiter wirklich nicht
jedes Statement aufgreifen und bearbeiten.
Es ist eine Gradwanderung: Geht man zu we-
nig auf die Kritiker ein, verpasst man vielleicht
denrichtigen Zeitpunkt zur Klarung oder zum
Gegensteuern. Wird dem Angreifer zu viel Auf-
merksamkeit gewidmet, leidet die Effizienz
und die Betreuung der anderen Gruppenmit-
glieder.

Der elegante Ablenker findet einen Mittel-
weg in der ,Jetzt-nicht-spater-Technik®. Mit
ihr wird der massive Einwand erst mal eine
Weile auf Eis gelegt, jedoch mit dem Ange-
bot, ihn spater zu bearbeiten. Das verschafft
dem Gruppenleiter Zeit zum Nachdenken und
der Angreifer kiihlt bis dahin vielleicht ein we-
nig ab. Schon mancher Konflikt hat sich so
von selbst erledigt.

So nehmen Beschwichtiger den
Wind aus den Segeln

Beschwichtiger nehmen sich jede Kritik zu
Herzen, geben alles sofort zu und entschul-
digen sich, machen sich klein und bitten den
Gegner um Hilfe. Viele sind zu stolz fiir die Be-
schwichtigungs-Methode, dabei ist genau das
Gegenteil der Fall. Menschen haben groBe
Macht ber andere, die sie an der ,Hilf-mir-
Angel“ haben. Kaum jemand kann eine Bitte

um Hilfe abschlagen. Das Gleiche gilt fiir Ent-
schuldigungen. Was will man noch tun, wenn
jemand die Schultern hochzieht, seine Fehler
zugibt und sagt, es tue ihm Leid? Das nimmt
jedem Kritiker den Wind aus den Segeln. Nur
starke Personlichkeiten stehen zu ihren Feh-
lern und lernen daraus. Die Schwachen da-
gegen vertuschen sie, verteidigen und recht-
fertigen sich. Aufpassen muss der notorische
Beschwichtiger nur darauf, dass er sich nicht
jeden Kritik-Schuh anzieht.

Elegante Beschwichtiger nutzen zum einen
die ,Hilf-mir-Angel“ und zum anderen die ,,Es-
tut-mir-leid-Formel“ auf eine besondere Art.
Sie entschuldigen sich nicht fiir das, was ih-
nen vorgeworfen wird, sondern flr das, was
sie bei ihrem Gegeniiber auslésen wie Arger
oder Ablehnung. Dazu neigen Sie den Kopf und
senken die Stimme.

Der elegante Beschwichtiger gibt mit der
,Es-tut-mir-leid-Formel“ nichts zu. Und trotz-
dem kann er damit genauso beruhigen, wie
mit einer echten Entschuldigung. Allein die
Worte ,Es tut mir leid“ zu héren, geniigt be-
reits, um eine versohnliche Stimmung zu er-
zeugen und wieder Uber Inhalte zu sprechen.

Die Unterschiede der vier Satir-Kategorien
zeigen sich in der Korpersprache, im Denken
und in der Kommunikation. Keines der vier Mus-
terist besser oder schlechter als ein anderes.
Jedes kann in einer eleganten Anwendungs-
form hdchst erfolgreich sein. Und nur wer
wahlen kann, ist wirklich flexibel.k =
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