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ine Situation, die alle kennen:
ESie haben einen anderen Men-
schen kritisiert, haben sich be-
schwert.
Es ist lhnen nicht leicht gefallen, aber
die Sache war Ihnen sehr wichtig.
Sie haben diese Beschwerde auch
auf eine ruhige, sachliche Art darge-
bracht, haben versucht, die andere
Person nicht anzugreifen und hoffen
auf eine schnelle Loésung oder eine
sachliche Aussprache.

Und jetzt passiert genau das, was Sie
eigentlich nicht wollten und was letzt-
endlich auch gar nicht zu einer Losung
fuhrt:

Der (G)RASH - Modus wird bei Ihrem
gegenuber eingeschaltet!

Stellen wir uns folgende Situation
vor:

Sie waren in lhrem Stammlokal und
haben ein zahes, kaltes Steak serviert
bekommen.

Da Sie sich nicht ,still verabschieden*
wollen (also zukunftig woanders es-
sen gehen wollen) und auch keine
Lust haben, sich das Steak hinunter
zu quélen, beschweren Sie sich bei
der Kellnerin.

Die einfache, sinnvolle Reaktion ware
jetzt von Seiten der Kellnerin, sich zu
entschuldigen und eine Lésungsalter-
native anzubieten. Alles ware gut und
jeder ware zufrieden.

lhre Kellnerin hat aber einen stressi-
gen Tag hinter sich, hatte schon mehr-
fach Arger mit anderen Kunden und
mit Inrem Chef — sie ist schlecht drauf.

Die Antworten, die jetzt folgen, kennen
Sie sicherlich:

LIch kann auch nichts dafiir, dass das
Steak kalt ist, das habe ich so aus der
Kiiche bekommen!*

, Tut mir leid, dass ich fiir's Servieren
so lange gebraucht habe, aber ich bin
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heute alleine hier, meine Kollegin ist
nicht gekommen, ich wei3 eh” schon
nicht, wie ich das schaffen soll!*

L,Wir bekommen unser Fleisch schon
seit Jahren von dem gleichen Metz-
ger, bisher waren wir immer zufrie-
den!”

Das ist der ,,RASH*- Modus =

R: Rechtfertigungen

A: Ausreden

S: Schuldzuweisungen

H: Heulen (im Sinn von ,mir geht’s ja
so schlecht, ich hab so viel zu tun®)

Das kennen wir auch vom Mitarbeiter-
gesprach:

Sie kritisieren Ihren Mitarbeiter, dass
er die Ware flir Kunden nicht recht-
zeitig fertig gestellt hat und eine Be-
schwerde vorliegt:

RASH - Modus:

L,Wir sind ja auch viel zu wenig Leute
in der Abteilung, wie soll man da fertig
werden?“

LIch hab’ in den letzten Wochen schon
so viele Uberstunden gemacht und
Jetzt werde ich auch noch kritisiert!”
,Hétten die Kollegen mich (iber den
Auftrag friiher informiert, hétte ich die
Zeit besser einplanen kénnen!”

Im Privaten z.B. bei schlechten Noten
der Kinder:

,Haben wir in der Schule nicht durch-
genommen*

,Schulaufgabe war zu schwer — alle
haben schlechte Noten!”

,Der Lehrer mag mich nicht!*

Bringt diese Argumentation uns der
Lésung des Problems (essbares
Steak, rechtzeitige Auslieferung der
Ware, bessere Schulnoten) auch nur
einen Schritt weiter?

Wohl eher nicht!

Warum argumentieren wir aber dann
haufig in diesem RASH — Modus?
Menschen fiihlen sich bei Kritik
schnell personlich angegriffen.

Sehen wir es mal positiv:

Ihnen ist ein gutes Ergebnis oder die
Zufriedenheit der Eltern/Gast/Chef
wichtig.

Insoweit wollen sie nicht die Verant-
wortung Ubernehmen, sind selbst
traurig oder unsicher.

Hier ist die Vorgehensweise mit den
Ausreden, Rechtfertigungen, Schuld-
zuweisungen und Heulen (Mitleid er-
regen) die einfachste!

Optimal fur den Kritisierten ware jetzt,
wenn diese Rechtfertigungen akzep-
tiert werden wirden.

Problem (sich angegriffen fiihlen) ein-
fachst gelost — Losung nein!

Jetzt gibt es aber ,bése” Restaurant-
gaste, Chefs oder Eltern, die akzep-
tieren den RASH — Modus nicht und
beharren weiter auf einer Losung (,ei-
gentlich interessiert mich nicht, ob die
Kiiche oder der Metzger schuld sind
— ich méchte ein gutes Steak!”)

Jetzt gibt es noch eine Méglichkeit fiir
den Kritisierten: Gegenangriff!
(Das ,,G*“ im GRASH — Modus)

Kellner: ,Sie sind der erste, der sich
beschwert!” (= also: Sie notorischer
Norgler)

Mitarbeiter: ,Stellen Sie halt mehr
Leute ein!”

Kind: ,Du hast ja nie Zeit mir zu hel-
fen!”

Jetzt haben wir als Kritisierender zwei
Méglichkeiten:

Entweder selbst in den RASH — Mo-
dus

(,Andere haben vielleicht nichts ge-
sagt; Kein Geld fiir mehr Mitarbeiter;
Muss halt viel arbeiten®) zu verfallen.

Alternativ eskaliert der Streit mit weite-
ren Gegenangriffen.

Das ist dann wie beim Ping-Pong-
Spiel!
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Was jetzt tun, um den GRASH — Mo-
dus zu vermeiden?

Die groRe Lésung ist:
,Losungsorientierte Kommunikation“.

D.H., egal, wer oder was der Grund
fir das Problem ist, konzentrieren wir
uns auf eine sachliche Lésung und
vergeuden nicht wertvolle Zeit mit Dis-
kussionen im GRASH — Modus.

Nicht immer leicht, aber der richtige
Weg!

Zunachst sollten wir bei uns selbst an-
fangen und I6sungsorientiert denken,
wenn wir uns angegriffen fihlen.(s.
ZTN-Tipp 15/16 v. Mai/Juni 2009)

Bei anderen ist es sicher nicht immer
leicht, den GRASH — Modus zu ver-
meiden. (Sie kénnen ja vielleicht gar
nichts fir die schlechte Stimmung,
Gereiztheit beim anderen)

Es hilft:

Maoglichst wenig Angriff (,Ich — Bot-
schaften®, Tonfall), Verstandnis
zeigen, aber klar auf eine Losung
hinarbeiten und sich selbst nicht pro-
vozieren lassen.

Diskussionen im GRASH - Modus
bringen uns allen in der Regel keine
Lésung und kosten uns Zeit und
Nerven!
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