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 Wohlfühlatmosphäre oder 

zumindest keine Feindeszone

Welche Atmosphäre benötigen Sie selber, um 

sich sicher und nicht angegriffen zu fühlen? 

Wählen Sie für das anstehende Gespräch ei-

nen ruhigen, neutralen Raum wo Sie sicher-

stellen, dass Sie nicht gestört werden. Bieten 

Sie nach Möglichkeit ein Getränk an und 

empfangen Sie Ihren Gesprächspartner mit 

einer positiven Einstellung und einem offenen 

Lächeln. Ihre innere Haltung trägt wesentlich 

zum Erfolg dieses Gespräches bei.  Achten 

Sie darauf, dass schwierige Gespräche nur 

unter vier Augen (oder wenn der Linienvor-

gesetzte dabei ist maximal sechs Augen) 

geführt werden. Vereinbaren Sie möglichst 

zeitnah einen Termin, um keine Spekulatio-

nen aufkommen zu lassen. Machen Sie sich 

vor dem Gespräch bewusst, dass es zu Ihren 

Aufgaben gehört, Missstände anzusprechen 

und was die Konsequenzen wären, wenn Sie 

es nicht tun würden. Sie könnten deswegen 

Kunden oder andere Mitarbeiter verlieren, 

Unruhe im Team heraufbeschwören oder 

dem Image des gesamten Unternehmens 

schaden. 

Heikle oder peinliche Topics ansprechen

Peinlichkeiten oder Konfl ikte lassen sich na-

türlich nicht ganz vermeiden, aber mit der 

richtigen Strategie durchaus verringern. 

Sprechen Sie nicht lange um den heissen 

Brei: Natürlich dürfen Sie mit ein, zwei Ein-

stiegsfragen den üblichen Small Talk betrei-

ben, aber danach kommen Sie möglichst 

rasch zum Grund für dieses Gesprächs. 

Achten Sie darauf, zu beschreiben: »Meiner 

Ansicht nach wirken ihre Haare ungewa-

schen/ungekämmt/ich fi nde, ich bemerke, 

dass» statt zu werten: «Sie sind schlampig/

Sie riechen schlecht». 

Sie dürfen zum Einstieg auch zu Ihren ungu-

ten Gefühlen stehen, wenn Sie etwas Heikles 

auf den Tisch bringen wollen: «Es fällt mir 

nicht leicht, das anzusprechen …» oder «ich 

möchte Ihnen nicht zu nahe treten …»

Schambesetzte Themen rund um Körper oder 

Hygiene sollen nach Möglichkeit vom glei-

chen Geschlecht angesprochen werden. Das 

ist dem Betroffenen oft etwas weniger unan-

genehm.

Je selbstverständlicher Sie mit einem Thema 

umgehen, desto weniger peinlich wird es für 

Ihr Gegenüber. 

Sagen Sie aber klar und deutlich, was Sie 

oder den Vorgesetzten stört. Natürlich sind 

direkte Aussagen härter als verharmlosende 

Beschreibungen. Sie wollen Ihrem Gesprächs-

partner aber die Chance geben, etwas zu än-

dern und dazu braucht er kurze verständliche 

Aussagen oder sogar konkrete Anweisungen. 

Stellen Sie offene Fragen statt Appelle oder 

Vorwürfe. Machen Sie klar, dass sich der Mit-

arbeiter in diesem Bereich verändern muss, 

Sie ihn als Person aber respektieren und wert-

schätzen und seine Gesamtleistung würdigen.

Unangenehme Körpergerüche: «Es ist mir/ 

Ihrem Vorgesetzten aufgefallen, dass Sie seit 

ein paar Wochen/immer nach dem Wochen-

ende etc. nicht frisch riechen/nach Schweiss 

riechen/ aus dem Mund riechen. Wissen Sie, 

woran das liegen kann? Müssen Sie Medika-

mente nehmen oder gibt es andere Proble-

me? Tragen Sie synthetische Kleidung statt 

Naturmaterialien oder wechseln Sie diese 

nicht täglich?

Bieten Sie in der Diskussion auch Verbesse-

rungsvorschläge: Kleider täglich auslüften, 

Neutralisierungsspray für Zwischendurch, 

Dusche am Morgen, jede Zigarette und jeden 

Kaffee neutralisieren vor Gespräch, ev. ärztli-

che Abklärung etc.

Alkoholfahne: «Es ist uns aufgefallen, dass 

Sie nach dem Mittagessen/bereits morgens 

nach Alkohol riechen. Kann es sein, dass Sie 

sich bereits in der Mittagspause ein alkoho-
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lisches Getränk genehmigen? Trinken Sie 

regelmässig? Haben Sie persönliche Prob-

leme?» Auch wenn es wie bei jedem Sucht-

thema zuerst abgestritten wird, denken Sie 

immer an das Harvard-Prinzip («hart in der 

Sache, weich zum Menschen») d.h. versu-

chen Sie, den Menschen und das Problem 

getrennt voneinander zu behandeln. 

Falls Sie in diesem Gespräch nicht weiter-

kommen (weil Ihr Gegenüber mauert), so ver-

einbaren Sie innert Wochenfrist einen neuen 

Termin. Manchmal braucht es etwas Zeit für 

die emotionale Verarbeitung der Kritik, bevor 

man offen ist für Lösungsvorschläge. 

Ungepfl egtes oder unprofessionelles Aus-
sehen: «Sie wirken, als wenn Sie morgens 

keine Zeit oder Lust haben, sich die Haare 

zu kämmen/die Kleider zu bügeln/wenn Sie 

keinen grossen Wert auf Ihre Kleidung legen. 

Ich kann verstehen, wenn Ihnen das persön-

lich gefällt oder Sie keinen Wert daraufl egen, 

doch das Image unseres Unternehmens ist 

uns wichtig. Wir möchten kundenorientiert, 

respektvoll und professionell wirken, und das 

tut ihre Kleidung aktuell nicht. Wir erwarten in 

Ihrer Position …»

Ich empfehle allen Unternehmen, von vornhe-

rein einen (professionellen und politisch kor-

rekten) Dresscode ausarbeiten zu lassen. Dies 

erleichtert Ihnen massiv die wiederkehrenden 

Diskussionen über den «individuellen Stil» Ih-

rer Mitarbeiter.

 

Unhöfl ich zu Kunden oder Mitarbeiter

Erwähnen Sie ganz konkrete Beispiele statt 

Verallgemeinerungen. «Sie sind immer so 

unhöfl ich» hilft Ihrem Gegenüber nicht wei-

ter und wird maximal zu einer Rechtfertigung 

führen. Erzählen Sie, wie das auf den Kunden 

oder die anderen Mitarbeiter wirkt. Sie dürfen 

auch ein gesundes Mass an Mitgefühl zeigen: 

«Das ist mir auch schon passiert.» 

oder »Vielleicht haben Sie gar nicht bemerkt, 

was das bei Ihrem Gegenüber auslöst». Auch 

hier wieder gilt: Zeigen Sie Verständnis aber 

sagen Sie, dass dieses Verhalten nicht pro-

fessionell wirkt. Egal wie sich das Gegenüber 

verhält, bleiben Sie freundlich und bestimmt.

Deeskalation

Kritik kann verunsichern und verletzen. Ihr 

Gegenüber kann sich angegriffen oder un-

gerecht behandelt fühlen. Wenn der Betroffe-

ne vielleicht gerade auch privat unter Druck 

steht, muss gelegentlich auch mit Überreak-

tionen (Wutausbrüchen, Tränen oder Drohun-

gen) gerechnet werden. «Herr Meier, Stop». 

«Was ist gerade los mit Ihnen?» Wählen Sie 

wertfreie Begriffe, zeigen Sie Interesse und 

eine wertschätzende Haltung. Sie wissen ja, 

nicht Sie sind gemeint, sondern die Institution 

die Sie momentan vertreten.   

Bleiben Sie auf alle Fälle ruhig, achten Sie 

auf die eigene Körpersprache und dass Ihre 

Stimme ruhig und tief bleibt. Verzichten Sie 

darauf, Ihr Gegenüber kontrollieren oder 

beherrschen zu wollen und denken Sie vor 

allem auch an Ihre eigene Sicherheit. Verlas-

sen Sie den Raum und holen Sie Hilfe, wenn 

der Gesprächspartner sich nicht beruhigen 

lässt. 

«Auch Pannen haben ihren Wert, aber 

nicht jeder, der nach Indien fährt, 

entdeckt Amerika.
CARL REISCHACH
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