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UBERSETZER ALS UNTERNEHMER

Wenn es kracht und Sie in der emotionalen Falle sitzen

Eine praktische Hilfe zur konstruktiven Konfliktlésung

Verdrangen, vermeiden, Kopf in den Sand
stecken — wie gehen Sie mit Konflikten um?
Konfrontieren Sie den Beteiligten direkt,
oder kehren Sie den Konflikt unter den Tep-
pich, um das freundschaftliche Verhaltnis
nicht zu gefahrden? Und wenn es kracht:
Was machen Sie mit lhren aufgestauten
Emotionen?

Konflikte gehéren zu unserem Alltag. Sie
begleiten uns beruflich wie privat. Uberall,
wo wir uns begegnen, wo wir miteinander
reden oder gemeinsam etwas gestalten,
sind Konflikte vorprogrammiert. Denn wir
Menschen sind unterschiedlich: Wir haben
unterschiedliche Meinungen, Interessen,
Ziele und Wertvorstellungen. Wir sind un-
terschiedliche Personlichkeiten und haben
unterschiedliche Erfahrungen in verschie-
denen kulturellen und sozialen Zusammen-
hangen gemacht.

Es ist daher erstaunlich, wie oft es uns ge-
lingt, mit diesen Unterschieden gut um-
zugehen. Manchmal jedoch fiihren sie zu
Irritationen, Spannungen und Missver-
standnissen. Stellen Sie sich vor, ein Kunde
am Telefon lasst Sie nicht zu Wort kommen
und unterbricht Sie standig. Oder: lhnen
driickt wahrend einer Veranstaltung eine
Kollegin plotzlich wortlos ein Fachbuch in
die Hand, das Sie ihr vor einem halben Jahr
mit der Absprache geliehen hatten, dass
sie es »so schnell wie moglich« zurlickge-
ben sollte. Wie geht es Ihnen in solchen
Situationen? Wie reagieren Sie? Sind Sie
verunsichert oder argern Sie sich? Denken
Sie: »Jetzt reicht es aber! Standig unter-
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bricht der mich. Der nimmt mich nicht far
voll.« Oder: »Was bildet die sich eigentlich
ein? Kénnte wenigstens mal Danke sagenl«
In dem Moment, wo negative Gefuihle ins
Spiel kommen, wir dem anderen etwas
unterstellen, ihn abwerten oder den mora-
lischen Zeigefinger heben, sind wir in die
Konfliktfalle getappt. Jetzt sollten wir mer-
ken: Hier ist etwas nicht in Ordnung!

Wenn  wir diese  Warnsignale ig-
norieren, wird die  Situation  fri-
her oder spater eskalieren. Wenn die
Konfliktfalle zugeschnappt ist, sind wir in
unserer eigenen Sicht gefangen und haben
den Respekt vor dem anderen verloren. Un-
sere Beziehung ist gestort und mit negati-
ven Gefuhlen belastet, und diese Geflhle
beeinflussen, wie wir denken, argumentie-
ren und handeln. Eine sachliche Auseinan-
dersetzung wird dadurch erschwert oder
ganz blockiert. Wir sind nicht in der Lage,
unseren Standpunkt zu vermitteln und un-
seren Argumenten Gehor zu verschaffen,
wenn wir ungehalten und gereizt reagieren
oder sarkastische Bemerkungen machen.
Ebenso, wenn wir besserwisserisch und
»von oben herab« argumentieren, weil wir
uns im Recht fihlen und den Fehler im Ver-
halten des anderen sehen. Dann streiten
und reden wir aneinander vorbei, keiner
flhlt sich verstanden, und letztlich ist jeder
frustriert.

Ubung

Stellen Sie sich zwei Personen vor:
eine Person, die Sie sehr schatzen, und eine
Person, von der Sie nur wenig halten.Wenn



nun diese beiden Personen Sie auf Fehler
in Ihrer Ubersetzung aufmerksam machen,
welcher Person horen Sie offener und auf-
merksamer zu, und von welcher Person
nehmen Sie Kritik eher an?

Woran Sie einen Konflikt erkennen.
Konflikte konnen schleichend entstehen
und entwickeln sich oft aus recht belang-
losen Situationen, wie die anfangs geschil-
derten Beispielen zeigen. Im Gegensatz zu
Problemen sind sie von negativen Emoti-
onen begleitet, die eine sachliche Lésung
erschweren. Zwischenmenschliche Konflik-
te lassen sich an bestimmten Merkmalen
erkennen, die der Konfliktforscher Friedrich
Glasl beschrieben hat.

1. Unterschiede in der Wahrnehmung, im
Denken, Fiihlen, Wollen und Handeln der
Beteiligten, die nicht miteinander vereinbar
sind und in der Interaktion (Kommunikati-
on, Handeln) zum Ausdruck kommen.

In unserem Telefonbeispiel ist es der Kun-
de als Fihrungskraft gewohnt, das Wort
zu ergreifen und Mitarbeitern klare Anwei-
sungen zu geben — und das gern ausfihr-
lich, mit Nachdruck und in hohem Tempo.
Er hat schlieBlich viel zu tun und keine Zeit
zu verschenken. Der Ubersetzer, ein stiller
und zurlckhaltender Zeitgenosse, der seine
Gedanken erst sammelt und ausformuliert,
ehe er sie ausspricht, hat mit dem rasanten
Sprechtempo seine Probleme. Er mdchte
gern die aufgetretenen Fragen zur Uber-
setzung einer Prasentation klaren, doch
kommt einfach nicht zu Wort. Und wenn es
ihm gelingt, wird er sofort unterbrochen.

2. Die Beteiligten sind voneinander abhan-
gig und stehen unter Handlungsdruck. Der
Kunde hat die Ubersetzung einer Prasenta-

tion in Auftrag gegeben, die er in einer Wo-
che vor dem Vorstand in New York halten
soll. Er erwartet vom Ubersetzer eine feh-
lerfreie Ubersetzung der Folien und einen
Ubersetzten Notizentext, den er flussig vor-
tragen kann. Dass zuverlassig und plinktlich
geliefert wird, ist fur ihn selbstverstandlich.
Der Ubersetzer hat den Auftrag angenom-
men und mochte die Erwartungen seines
Kunden erfullen. Er ruft an, weil er nicht
weiterkommt und ein paar Fragen klaren
mochte, die interne Abklrzungen und die
Ubersetzung eingebundener Grafiken be-
treffen.

3. Die Interaktion wird von mindestens ei-
nem Beteiligten als emotionale Beeintrach-
tigung erlebt.

Erst ist der Ubersetzer verunsichert und
angespannt, weil er nicht weif3, wie er mit
dem Redeschwall des Kunden umgehen
soll. Spater argert er sich, weil er immer
wieder unterbrochen wird und keinen Ge-
danken zu Ende flihren kann. Er fragt sich,
wie er sein Anliegen vortragen soll, wenn
der andere ihn nicht zu Wort kommen lasst.
Langsam macht sich Frust breit, und der
Ubersetzer wird sauer, weil er den Eindruck
gewinnt, dass der Kunde ihn nicht fir voll

nimmt.

Ubung

Nehmen Sie sich das Beispiel mit der Kolle-
gin vor, die wortlos das geliehene Fachbuch
zurlickgibt. Handelt es sich hier um einen
Konflikt? Uberpriifen und begriinden Sie
das anhand der von Friedrich Glas/ definier-
ten Merkmale.

Was passiert, wenn es doch passiert?
Je nach Personlichkeit, Erziehung und
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Erfahrung sind wir unterschiedlich »kon-
fliktfreundlich« und »konfliktfahig«: Wir be-
grifen Konflikte, nehmen sie als notwendi-
ges Ubel oder finden sie schrecklich, weil sie
uns nachts nicht schlafen lassen. Wir gehen
aktiv in die Klarung oder hoffen, dass sie
sich von selbst auflosen. Wir streiten laut
und heftig — oder behutsam und leise.

So starten manche, wenn sie sich bedrangt,
angegriffen oder verletzt fiihlen, einen
Gegenangriff, entweder offen oder verdeckt
aus dem Hinterhalt. Sie versuchen ihren
Standpunkt durchzusetzen, auch wenn sie
den anderen dabei verletzen und die Bezie-
hung beschadigen. Sie schimpfen, schreien,
beleidigen und drohen. Sie knallen mit Ti-
ren und werden handgreiflich. Oder sie ma-
chen den anderen lacherlich, provozieren
ihn und schwarzen ihn bei anderen an. Sie
kampfen mit allen Mitteln um Uberlegen-
heit. Sie wollen sich durchsetzen.

Andere wiederum fllichten vor emotional
aufgeladenen Auseinandersetzungen und
ziehen sich zurtick. Sie versuchen, Probleme
auszusitzen und Konflikte zu vermeiden
oder zu verdrangen. Doch unbewadltigte
Konflikte machen uns krank, binden Kraft
und Energie, schranken uns ein und ver-
unsichern uns, weil wir unserem Konflikt-
partner aus dem Weg gehen wollen und
angespannt reagieren, wenn wir ihm doch
begegnen. Manche von uns lenken ein oder
geben um des lieben Friedens willen nach.

Sie schlieBen Kompromisse oder sagen
»Schwamm driiber«, weil die Sache, um die
gestritten wird, es ihnen nicht wert ist, oder
weil sonst die Interessen vieler Leute, wie
in einem Berufsverband, nicht unter einen
Hut gebracht werden kénnen.
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Ubung
Uberlegen Sie, und notieren Sie fir sich:

- Wie reagieren Sie typischerweise in
Konflikten? Was ist Ihr personliches
Konfliktmuster?

Welches Verhalten haben Sie von Ihrem
Vater/Ihrer Mutter ibernommen? Was
ganz bewusst abgewahlt?

Was gefallt Ihnen an Ihrem Konflikt-
verhalten? Was mochten Sie gern beibe-
halten?

+ Womit sind Sie nicht zufrieden? Was
wiurden Sie in Konflikten gern anders
machen?

Wie Sie sich emotional entlasten und

dem Tunnelblick entkommen.

Wie gut kdnnen Sie sachlich argumentieren,
wenn Sie aufgebracht sind und emotional
»kochen«? Gelingt es Ihnen, die Perspektive
zu wechseln und auf den anderen einzuge-
hen, wenn Sie sich von ihm angegriffen und
verletzt fuhlen?

Sie ahnen schon: Es ist keine gute Idee, das
Gesprach zu suchen und den Konflikt zu be-
reinigen,wenn Sie nicht klar denken kénnen
und nicht aufnahmebereit fir die Wiinsche
und Bedurfnisse des anderen sind. Fir ein
konstruktives Gesprach brauchen wir eine
storungsfreie Geflhls- und Beziehungs-
ebene. Wir brauchen Wertschatzung und
Respekt fir den anderen, um verbindende
Worte zu finden und auf Augenhohe mit
ihm zu reden. Das gelingt uns am besten,
wenn wir Distanz zum Geschehen bekom-
men und Klarheit gewinnen. In der aku-
ten Konfliktsituation gelingt das meistens
nicht. Wenn Sie bemerken, dass Sie wiitend
sind, die Beherrschung verlieren oder nicht
weiterwissen und lhnen die Worte fehlen,



sollten Sie sich zurlickziehen. Bitten Sie
Ihren Konfliktpartner um eine Pause oder
vertagen Sie das Gesprach: »Mir schwirrt
gerade der Kopf. Bitte lassen Sie uns eine
Pause machen. Ich rufe Sie in einer halben
Stunde zurilick.« Oder: »lch habe gerade
den Eindruck, dass wir nicht vorankommen.
Am besten, ich lberdenke meine Fragen,
schicke Sie Ihnen schriftlich und wir reden
morgen Nachmittag dariiber.«

Nutzen Sie diese Auszeit, um zur Ruhe zu
kommen und sich emotional zu entlasten.
Suchen Sie einen Ort auf, an dem Sie sich
wohl fihlen und ungestort sind. Horchen
Sie in sich hinein und klaren Sie fiir sich (am
besten schriftlich), um was es im Kern geht.

Was genau ist es, was mich gerade stort?

+ Welche Gedanken und Geflihle entste-
hen dazu bei mir?

+ Warum bin ich emotional so aufge-

bracht? Was steckt dahinter?

Welches meiner Bedirfnisse wird nicht
erfullt?

+ Was brauche ich, um mich zu entspan-
nen? Was hilft mir am besten: ein Spa-
ziergang, ein Gesprach, eine Tasse Tee/
Kaffee, Musik horen ...?

Hinter dem aktuellen Anlass fiir einen Kon-
flikt kann sich eine tieferliegende Ursache
verbergen. Wir wundern uns dann, warum
sich nach einer Klarung der Konflikt bei
anderen Anlassen immer wieder neu ent-
ziindet. Das wahre Konfliktthema ist im
Verborgenen geblieben. Dabei handelt es
sich nicht selten um unerfillte BedUrfnisse,
die nicht thematisiert wurden und nun fir
Unmut und Arger sorgen und sich als Vor-
wirfe und Klagen Gehor verschaffen. Daher

mussen wir hinter unseren negativen Ge-
flhlen gezielt nach diesen unerfillten Be-
durfnissen suchen. Fehlt uns Anerkennung
und Wertschatzung? Vermissen wir Ruhe
und Entspannung? Sehnen wir uns nach
Leichtigkeit und Harmonie?

Ubung

Schauen Sie sich unsere beiden Beispielkon-
flikte noch einmal an. Welches tieferliegen-
de Bedurfnis kdnnte beim Ubersetzer nicht
erfullt sein, der von seinem Kunden denkt:
»Jetzt reicht es aber! Der nimmt mich nicht
flrvoll«? Und wie sieht es bei dem Kollegen
aus, der plotzlich sein ausgeliehenes Buch
zurlickbekommt. Gibt es hier unerfiillte Be-
dirfnisse?

Verschaffen Sie sich nun einen Uberblick
Uber die Situation, und analysieren Sie den
Konflikt aus lhrer Perspektive:

« Seit wann ist mir der Konflikt bewusst?
Welche Signale habe ich wahrgenom-
men?

- Was ist objektiv geschehen? Wenn ich
eine Kamera auf die Situation hielte, was
wirde sie aufnehmen?

Worum geht es bei diesem Konflikt? Was
ist das Thema?

Was passiert, wenn der Konflikt so
weitergeht?

« Welche Wiinsche, Interessen und Ziele
habe ich? Was mochte ich erreichen?

Welche Losungsmoglichkeiten sehe ich?
« Wenn ich zurtickblicke: Welche Konflikte
habe ich schon erfolgreich gelost? Was

hat mir dabei geholfen?
- Was kénnte ich zur Losung des Konflikts
beitragen? Was sind meine ersten Schritte?
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Um wieder eine respektvolle Beziehung
zum anderen aufzubauen, uberlegen Sie
bitte, welche positiven Seiten Ihr Konflikt-
partner hat und warum Sie sich mit ihm
auseinandersetzen wollen. Wir neigen in
Konfliktsituationen namlich dazu, einen
Tunnelblick zu entwickeln. Wenn wir uns
Uber den anderen drgern, fallen uns all die
Dinge ein, die er »schon immer« falsch ge-
macht hat oder die wir an ihm nicht mo6-
gen. Daher ist es sehr wichtig, wieder einen
realistischen Blick fur unser Gegenuber
gewinnen: »Ja, es ist schwierig, den Rede-
schwall zu unterbrechen und meine Fragen
zu stellen, wenn er so in Fahrt gekommen
ist. Andererseits weils ich immer, woran ich
bei diesem Kunden bin. Er macht klare An-
sagen, zahlt punktlich und geizt auch nicht
mit Lob.«

+ Was schatzen Sie an Ihrem Konflikt-
partner? Was bewundern Sie vielleicht an
ihm?

« Warum ware eine Klarung des Konflikts
wichtig fiir Sie? Welche positiven person-
lichen Anreize sehen Sie?

- Haben Sie einen Wunsch an Ihren Kon-
fliktpartner?

- Blicken Sie in die Zukunft: Wie wollen Sie
mit Ihrem Konfliktpartner zusammenar-
beiten? Was wollen Sie mit ihm erleben?

Nachdem Sie Klarheit fiir sich gewonnen
haben, versuchen Sie nun, die Sicht- und
Erlebnisweise lhres Konfliktpartners einzu-
beziehen, um ihn besser zu verstehen und
eine Basis fur gemeinsame Losungsansatze
zu schaffen. Seien Sie dabei offen und neu-
gierig — wie auf einer kleinen Entdeckungs-
reise in eine unbekannte Welt.

aticom.de
34

- Wie wiirde Ihr Konfliktpartner die Situ-
ation beschreiben?

- Was wirde ihn konkret storen? Welche
Gedanken und Geflihle wiirden dazu bei
ihm entstehen?

+ Wo liegen seine Interessen und
Bedrfnisse?

- Wie wichtig ware eine Konfliktlosung fur
ihn?
- Was schatzt Ihr Konfliktpartner an lhnen?

« Was konnte sich Ihr Konfliktpartner von
lhnen wiinschen?

- Wie konnte eine Losung aus seiner Sicht
aussehen?

Ubung

Wenn es lhnen schwerfallt, sich in die Situa-
tion des Konfliktpartners hineinzuversetzen
und die Fragen aus seiner Perspektive zu
beantworten, konnen Sie sich Hilfe holen.
Bitten Sie dazu eine vertraute Person, sich
in die Rolle des Konfliktpartners hineinzu-
versetzen und seine Position einzunehmen.

Die Sicht- und Erlebnisweise des anderen zu
verstehen, bedeutet nicht, dass Sie sie nach-
vollziehen oder mit ihr einverstanden sein
mussen. Wie der andere denkt, fihlt und
handelt, kann sich kontrar zu lhren eigenen
Vorstellungen verhalten und sich nicht fiir
Sie erschliefen. Das ist normal. Seine Welt
ist eine ganz andere als die lhre. Ist es nicht
interessant, dass Menschen ein und diesel-
be Situation so unterschiedlich wahrneh-
men und bewerten konnen? Wenn es Ihnen
gelingt, die Sichtweise lhres Konfliktpart-
ners gleichberechtigt neben lhrer eigenen
stehen zu lassen, ist der Weg fur eine Anna-
herung und gemeinsam Suche nach einer

tragfahigen Losung geebnet.



Ubung

Suchen Sie sich eine gleichberechtigte Per-
son aus lhrem privaten oder beruflichen
Umfeld, mit der Sie taglich zu tun haben.
Nehmen Sie sich vor, diese Person drei Tage
hintereinander nicht zu kritisieren: Keine
Belehrung, keine Bevormundung, kein Ge-
mecker, keine Missbilligung, kein morali-
scher Zeigefinger! Beobachten Sie, welche
Konsequenzen lhr Verhalten hat. Sollte es
Ihnen moglich sein, verlangern Sie den Zeit-
raum.

Wie Sie das Gesprach konstruktiv

gestalten.

Der Trainer Thomas Schmidt hat einen Leit-
faden zum Ansprechen von Konflikten ent-
wickelt und eine griffige Formel daflr ge-
funden: die SAG-ES-Formel. Sie hilft Ihnen,
in Konfliktsituationen handlungsfahig zu
bleiben und Gesprache mit dem Konflikt-
partner strukturiert und konstruktiv zu fih-
ren.Jeder Buchstabe steht fiir einen Schritt
auf dem Weg zur Losung.

S Sichtweise ansprechen

Wenn Sie einen Konflikt ansprechen, begin-
nen Sie mit der eigenen Wahrnehmung. Be-
schreiben Sie konkret und moglichst neut-
ral — ohne Verallgemeinerungen und ohne
Bewertungen —was Sie gesehen und gehort
haben. »Bei unserem letzten Telefonat ist
mir aufgefallen ... In der Besprechung vor
zwei Tagen habe ich beobachtet ...«

A Auswirkungen beschreiben

Beschreiben Sie nun, wie das angesproche-
ne Verhalten auf Sie wirkt und wie Sie sich
dadurch beeintrachtigt fuhlen: »Als ich das
gehort habe ... Diese Entscheidung bedeu-
tet fur mich ... Ich beflirchte, dass ... Um den

Auftrag punktlich fertigstellen zu konnen ...
Fir mich heifSt das ...«

G Gefiihle benennen

Verbalisieren Sie thre Geflihle und zeigen
Sie, was der Konflikt personlich fur Sie be-
deutet: »Ich fiihle mich (damit Gberfordert).
.. Darliber habe ich mich im ersten Moment
gedrgert. ... Ich war stocksauer und gleich-
zeitig sehr beunruhigt.« Durch das Ausdru-
cken der Geflihle stellen Sie Distanz her und
sind Ihren Geflihlen damit weniger ausge-
liefert.

E Erfragen, wie der andere die Situation
sieht

Er6ffnen Sie jetzt den Dialog, und fragen Sie
den anderen, wie er die Situation sieht und
welche Wahrnehmungen, Einschatzungen
und Geflihle er hat. »Wie sehen Sie das?
.. Wie denken Sie dartber? ... Was hat das
bei Ihnen ausgelost?« Auch wenn es lhnen
nicht leichtfallt: Nehmen Sie sich zurlick,
horen Sie zu, und fassen Sie den Kern des
Gesagten mit eigenen Worten zusammen.
Der andere muss spuren, dass Sie ihn ernst
nehmen und verstehen wollen und sich
ehrlich um eine Klarung des Konflikts be-
muhen.

S Schlussfolgerungen ziehen

Nun geht es darum, nach gemeinsamen
Losungsansatzen zu suchen und Schluss-
folgerungen fir die Zukunft zu ziehen.
»Wie konnten wir in Zukunft dafiir sorgen,
dass ... Ich kénnte mir vorstellen, dass ... Ich
mdochte Sie bitten, dass ... Ich wiinsche mir,
dass ... Wie konnte eine Losung flr Sie aus-
sehen?« Sagen Sie, was Sie brauchen und
welche Veranderungen Sie sich wiinschen.
Wenn Sie lhre Vorstellungen in Form eines
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Wunsches formulieren, engen Sie den
Freiraum des anderen nicht ein.

Sammeln Sie zundchst alle méglichen
Losungen — auch die, die nur flr eine
Konfliktpartei vorteilhaft waren. Wagen
Sie die Vor- und Nachteile der einzelnen
Vorschlage ab, und wahlen Sie dann ge-
meinsam eine Losung aus, die sowohl flr
Sie als auch fir hren Konfliktpartner gut
ist. Besprechen Sie bitte auch, wie diese
Loésung konkret umgesetzt werden soll und
wer welchen Beitrag dazu leistet.

Beenden Sie das Gesprach positiv, auch
wenn Sie zu keiner Ldsung gekommen sind.
Bedanken Sie sich bei dem anderen flr
seine Zeit und seine Bereitschaft, auf Ihre
BedUrfnisse einzugehen.

Ubung

Probieren Sie im Vorweg das konstruk-
tive Ansprechen von Konflikten mit der
SAG-ES-Formel. Suchen Sie sich dazu zwei
Personen, denen Sie vertrauen, und trainie-
ren Sie in einem geschutzten Rahmen. Eine
Person ist dabei lhr Sparringspartner und
tbernimmt die Rolle der Konfliktpartei. Die
andere ist neutraler Beobachter. Beide ge-
ben lhnen nach einer Ubungsrunde Feed-
back. So erfahren Sie aus unterschiedlichen
Perspektiven, inwieweit es lhnen bereits
gelingt, das Gesprach konstruktiv zu fih-
ren und eine tragfahige Losung zu finden.
Beobachter und Sparringspartner sollten
bei mehreren Ubungsrunden die Rollen
tauschen.

Wo Sie mehr erfahren und iiben kénnen.

Wenn Sie mehr Uber Konflikte, deren
Dynamik und Eskalationsstufen erfahren
mochten und thre Konfliktlosungsfahig-
keit reflektieren und verbessern wollen,
sind Sie dazu herzlich am 18. November
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eingeladen. Dann findet in Hamburg mit
mir als Leiterin das Seminar »Wenn es
kracht: Konflikte konstruktiv bewaltigen«
statt. Informationen dazu finden Sie hier:
www.consulting.triacom.com -> Seminare
-> Termine
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