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Praxisfall:

Verkaufsleiter Max M. ist Profi in seinem Metier - 25 Jahre Ver-
kaufspraxis und 14 Jahre Erfahrung in der Fuhrung von Ver-
kaufsteams, seine Branche kennt er in- und auswendig. Er ist
zielstrebig, konsequent und lasst sich durch Widerstande nicht
aufhalten.

Allerdings gibt es da etwas in seiner Karriere, das schon ein
paar Mal schief gelaufen ist: Wenn andere nicht so arbeiten,
wie er sich das vorstellt, sich nicht nach seinen hohen Stan-
dards richten, nicht rasch genug reagieren und dazu noch der
Kunde Druck macht, da kann es passieren, dass er richtig aus-
rastet.

Zwei seiner Berufswechsel erfolgten nicht freiwillig. Einmal hat
er seinen Vorgesetzten in einer bedeutenden Gremiumssitzung
dermal3en verbal attackiert, dass die Trennung die logische

Fol ge war. I m zweiten Fall/ k a
mit dem gesamten Team.

Auch in der jetzigen Position deutete einiges darauf hin, dass
es wieder Abr enzl iwghiiim Fibrongseeam k
als auch bei den Innendienstmitarbeiter/innen mehrten sich die
Signale, dass die Zusammenarbeit stockt, vor allem in Meetings
kam es immer wieder zu Grenzsituationen.

Max M. wollte daran arbeiten, ein neues Verhalten fir die Zu-
sammenarbeit zu entwickeln und einen angemessenen Um-
gang mit Arger und Wut zu finden.

ADer

Preis der Wut i

In unserem ersten Gesprach gab ich Max M. zur Verdeutli-
chung der Situation ein Blatt Papier und bat ihn, es als Symbol
fur die Beziehung zu seinen Kolleg/innen zu sehen. Max M.
schaute auf das Blatt Papier - glatt und sauber. Ja, fand er, so
sei im Prinzip auch das Arbeitsverhéltnis zu seinen Kol-
leg/innen, es passe schon, sie lief3en sich auch was sagen,
meinte er. O. k., manchmal raste er aus, aber er entschuldige
sich ja schlie3lich auch wieder. Er nannte mir ein paar Beispie-
le, was er aus welchen Griinden wie gesagt hatte.

Ich gab ihm noch ein zweites Blatt Papier, ein vollig zerknitter-
tes, das fir eine ungunstige Beziehung steht, bei der schon
ziemlich viel Porzellan zerschlagen wurde. Zur Demonstration
zerknillte ich dieses Papier nochmals heftig, an manchen
Stellen riss es sogar ein. Ich glattete das Blatt wieder und
sagte gleichzeitig im entscht
ja gar nicht so gemeint,sor r y ! i

Der Vergleich Papier & Beziehung: Das Papier bleibt trotzdem
zerknittert, auch die Rissea ¢«
stehen, was man anrichten kann, wenn man ausrastet. Auch

in der Psyche oder im Herzen der anderen bleiben Risse,

wenn wir Worte sagen, die wir letztendlich nicht wirklich zu-
rickne hmen k°nnen. A

Ma x M. S ernst auf das
u

et was t

Ziele des Coachings:

Max M. formulierte seine Coaching-Ziele in der Form:

1  Einen angemessenen Umgang mit dem eigenen Arger
und der eigenen Wut in professionellen Situationen
finden.

I  Ziele angemessen durchsetzen, bei der Sache blei-
ben, dabei jedoch die Beziehungsebene wertschéat-
zend gestalten.

Zu den Coaching-Zielen gab es natirlich auch konkrete
Zielkriterien. Diese werden hier nicht angefiihrt. Auch sind
die Rahmenbedingungen und die persdnlichen Elemente
des Praxisfalls selbstverstandlich anonymisiert und ver-
schlusselt.
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Ausgangspunkt der Coaching-Interventionen 1 Das konstruktive Argermanagement
das Modell fur konstruktives Argermanagement: unterscheidet:
Argerreaktion
_aufden
Ausloser Argerausloser
Fatale
Riickko lun -
im ':‘".p:;. 9 Ist Argerreaktion
N 0 angebracht? . . - )
ogos & Der Arger ist Der Arger ist unangebracht
Ist Argerreaktion angebracht & wird und/oder wird unangemessen
::‘sltlvo A“:t“f""g Der unangebracht? angemessen L ausgedriickt:
konstruktivem a gedriickt: .
Arg‘mmg.m.m Argel’- ausgedriickt g « Berechtigten Arger schlucken >
= . {nnere Klérung — zielorientierten Aus_(_jruck finden
Kreislauf P « Arger wird sozial S + Nicht notwendiger Arger >
_ vertraglich 2 Gelassenheit schulen
innen N ausgedriickt o * Herauslassen und Abreagieren
* Kompetenter =] - zeitliche & emotionale
A Ausdruck K4 Distanz zwischen Ausldser &
0/ « Individuelle Form < angebrachter Reaktion
OQ des Umgangs und * Uberreaktion - No Go's
° Sozial o.k. des Ausgleichs erkennen & neues Verhalten fir
im Unterschied * Ergebnis = den angemessenen Ausdruck
zu den Anderungsstrategie
No go's
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Die Coaching-Sitzungen:

1. In der ersten Coachingsitzung stand an erster Stelle die
Analyse von Argerausléser und Argerreaktion. Fir Max M.
gab es einen
es sich vorstellt A sie entsprechen in ihren Antworten und
Handlungen nicht seinen Erwartungen. Was seine Arger-
reaktionen anbelangt, so war ihm klar, dass einiges unange-
bracht war und er in einzelnen Féllen den No-Go-Bereich tan-
gierte. Ansatzpunkte: Innere Argerverstarker in Dampfer um-
wandeln und fur den Fall der Falle, Distanz 7 sowohl zeitlich als
auch raumlich i zwischen Argerausloser und Argerreaktion
bringen. In einer Filmmetapher entwickelte er sehr kreative
Ideen, aus denen sich konkrete Schritte zur praktischen Umset-
zung ergaben.

Damit die angemessene Reaktion die Chance hat, in die Per-
sonlichkeit integriert zu werden, zogen wir das Modell des
Inneren Teams heran. Dabei ging es darum, welche inneren
Team-Player sich in den Argersituationen melden und welche in
den Hintergrund treten, die jedoch ganz wichtig waren, dass sie
kompetent mitwirken. SchlieCl
T e ams i tdurah nmgitfdem Dialog zwischen der Gesamt-
personlichkeit, die die Regie fihrt, und ausgewahlten Team-
Playern: u. a. dem Verkaufsprofi; dem ungeduldig Fordernden
und dem Engagierten, der wertgeschatzt werden mochte. Die
inneren Personen kamen zu Wort, die Bedurfnisse wurden
ausgehandelt, Unterstiitzungen gefunden, Vernachlassigte
wurden gewdirdigt und gestérkt.

AHauptausl ®°ser fi:

Hausaufgabe nach der 1. Coaching-Sitzung: der bedachte
Einsatz der inneren Schllisselspieler bei der nédchsten Heraus-
forderung.

2. In der zweiten Coachingsitzung setzten wir beim Men-
schenbild und den Verschiedenheiten der Menschen in
ihrem Kommunikations- und Arbeitsstil an. Es galt den
Schwachen die entsprechenden Starken gegeniiberzustellen.
Wir clusterten die Verhaltensweisen, die ihn besonders stor-
ten. Das war namlich die Seite der Medaille, auf die er sich in
seiner Wahrnehmung konzentrierte.

Der zweiten Seite der Medaille, den Positiva, die diese Men-
schen mit ihnrem Arbeits- und Kommunikationsstil in das Team
einbringen, hatte Max M. wenig Beachtung geschenkt. Unrea-
listische Erwartungen wurden erkannt und der Fokus der Auf-
merksamkeit auf die Starken gelenkt. Mindestens doppelt so
viele Positiva je Person konnte er finden i und wie er daftir
seine Wertschatzung konkret zum Ausdruck bringen kann. Ihm
wurde bewusst, wie viele Botschaften der Geringschatzung er
aussandte.

Wiederum nahm er eine Hausaufgabe mit: gleich einmal aus-
probieren, wi e sich das auswi
nicht mit mir mitfAi gegen di e
i hre Starkenfi austauscht

3. Beim dritten Termin ging es um die Werte, die fir Max
M. in seinem Leben und in seiner Arbeit eine wichtige Rolle
spielen, wie er diese konkret umsetzen und erleben kann.
Als Entschleunigungshilfe fir sein enormes Tempo und
seine Ungeduld sammelten wir Gelegenheiten fur Ent-
spannung und Genussmomente im Arbeitsalltag.

Weiterer wichtiger Part war die Analyse von Rollen und
Zielen in den unterschiedlichen Funktionen im Unter-
nehmen. Diese driften naturgemafl manchmal auseinan-
der. Da die emotionalen Vorbehalte den einzelnen Perso-
nen gegenlber nun weg waren, lagen die Zusammenhéan-
ge fur ihn offen auf der Hand.

Er nahm sich vor, den einzelnen Teamauftragen sowie der
horizontalen Zielabstimmung im Fuhrungsteam entspre-
chende Aufmerksamkeit zu widmen.

Die Ergebnisse des Coachings?
Ich habe Max M. 6 Monate nach dem letzten Coaching-

Termin gefragt.
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Achtung Argerfalle i

So kracht es garan-

tiert:
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Ergebnisse des Coachings i Reslimee:
so sieht sie Max M. heute, nach 6 Monaten Wirklichkeitserprobung:

Arger zu 100 % zu eliminieren A das diirfte wohl
weder in unserem noch im Sinne der Evolution sein.
Denn die Emotion Arger hat den Zweck, uns Hand-

1. AMei ne Miinnem & Kofidg/inreem akzeptiere und verstehe ich heute besser. A Ich richte meine lungsenergie zur Veranderung zur Verfligung zu stel-
Energie in erster Linie darauf, was wir gemeinsanm len.
2. Alch habe erkannt, wie abwertend besti mmtAeWeAussag Ausschlaggebend ist, dass die Argeranldsse im
schatzend unterschiedliche Ansichten auszutausche n, das gel i ngt mir mittl e; Rahmenbleibenund die Reaktion bei berechtigtem
Arger professionell und zielorientiert ausfallt.
3. ABei berechtigtem rger dr¢cke i ch meinen rAger a ; . ; - ;
Daf ¢r habe ich mehrere Strategien zusammengestell Mit dem Arger ist es wohl so, wie mit vielem im Le-
ben: Auf die Dosis kommt es an i und darauf, was
4. AVor der Re ak eénigegenibergewinmerich zeitlich und emotional Distanz. A Das gelingt man damit & daraus macht.
mir mit einfachen Hilfsmitteln, die ich mir im Co _ ; ;
Mit kompetenter Wegbegleitung ist man schneller
5. Alch habe meine rgeranl 2sse durchforstet und ges am Ziel, der Weg ist leichter zu gehen, das Gehen
kann. A Ich setze dafiir umso 6fter meine personlichen Entspannungs-und Genussstr at eg macht Spaf und bringt Freude!

Mag. Elisabeth Stollinger . coaches.at
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Der konstruktive Umgang mit Coachak-Kommentar
Arger und Wut

Laut Wiki, wie das heutzutage auf Neudeutsch heif3t, bedeutet Management u. a. Geschaftsfuhrung. Wie
fuhre ich also die Geschéfte meines Argers und meiner Wut?

Am besten so wie jedes Geschéft: nutzen- und/oder gewinnorientiert, also Arger und Wut als Vorausset-
zung fur meine ausgeglichene innere Leistungsbilanz.

Und tberhaupt: Hat denn nicht jeder Mensch auch das Recht auf Arger und Wut? Wer sich nicht (mehr) &r-
gert, ist tot.

Neulich hatte ich eine Reklamation bei einem Produkt, das ich bei einem Versandhandel bestellt hatte. Ich
war ziemlich verargert, als ich dort anrief i Uberraschenderweise verhielt sich der Kundenbetreuer am Tele-
fon so kundenorientiert, dass mein Arger sofort verflog.

Unter uns: ein Teil in mir bedauerte das i er wollte seinem Arger noch weiter Ausdruck verleihen!

So halte ich es mit dem Rat des weisen Al oi si hes: AD]I
stethtk ei ne Verpflichtung dazu. i

Hauptsache, die Bilanz ist in den schwarzen Zahlen.

- Entziickend, Baby.



