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D
ie Tipps im Umgang mit unbegründeten Vorwürfe n, 

die wir im ersten Teil dieser Reihe (SBZ Monteur 

6/2013) gegeben haben, waren:

1. Die Aussage wiederholen lassen

2. Ihre Betroff enheit zeigen

3. Den Vorwurf nicht ins Lächerliche ziehen

4. Eine Frage stellen

5. Gelassenheit bewahren

6. Die positive Unterstellung

GUT GEMACHT

Der dir den Tag 
verdirbt
Im ersten Beitrag zu diesem Thema wurden 

typische Kundenvorwürfe beschrieben, 

die dann mit entsprechenden Reaktio-

nen pariert werden konnten. Der zweite 

Teil befasst sich mit der A-Methode und 

weiteren Hilfestellungen im Umgang mit 

schwierigen Kunden. 

VORWURFSVOLLE KUNDEN TEIL II

Was ist zu tun, wenn 

solch ein Typ loslegt?
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durch regelmäßige und einfache Übungen 

erlernt werden.

Legen Sie die rechte Hand auf den Brust-

korb und die linke auf den Bauch. Atmen 

Sie nun aus – ganz tief ausatmen, bis keine 

Luft  mehr rausgeht. Nun atmen Sie wie-

der ganz tief ein. Dabei soll sich der Brustkorb nicht bewegen. 

Ihre rechte Hand darf kein Heben des Brustkorbes spüren. Der 

Bauch soll sich vorwölben. Mit dem Bauch geht die linke Hand 

nach vorn. Das Einatmen soll ganz langsam erfolgen. Wenn Sie 

das Gefühl haben, dass nun keine Luft  mehr in den Bauch hin-

eingeht, dann atmen Sie genauso langsam wieder aus. Die rechte 

Hand spürt dabei kein Senken des Brustkorbes, die linke Hand 

geht nach unten, der Bauch wird wieder dünner. Wenn Sie so 

etwas noch nie gemacht haben, fällt es Ihnen anfangs schwer. 

Während Sie sich aufs Atmen konzentrieren, verlieren sich die 

ärgerlichen Gedanken, der Frust verschwindet allmählich.

FAZIT
Ärger ist nicht grundsätzlich etwas Schlechtes, sondern ein 

Hinweis, dass etwas nicht in Ordnung ist. Hinweise kann man 

auch positiv aufnehmen und überlegen, wie man zukünft ig 

den Ärger vermeidet, anstatt sich der Dynamik des Ärgers 

auszuliefern. Das Denken verläuft  langsamer als die Dynamik 

der Gefühle und daher muss man für eine Entschleunigung 

sorgen. Wenn Sie feststellen, dass Wut entsteht, aktivieren 

Sie Ihren Verstand mit dem Auft rag: „Kannst Du mal die 

 Situation kurz checken?“ Damit laufen Sie dem Ärger nicht 

in die Falle. Denken Sie z. B.: „Aha, das ist also eine ärgerliche 

Situation, gleich kommt auch noch Frust dazu, was mache ich 

jetzt?“ Die gedankliche Verarbeitung des Reizes, der die Emo-

tionen ausgelöst hat, ist entscheidend für die weitere Entwick-

lung des Gefühls. Ärger kann man verstärken, aber auch re-

lativieren, diff erenzieren oder man kann Entwarnung geben. 

AUTOR

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist Kom-
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 Aber wie geht man selber mit dem Frust um, den ein unbe-

gründeter Vorwurf hinterlässt? Für das eigene Wohlfühlen 

ist man letztlich selber verantwortlich. Daher sollte man sich 

Techniken aneignen, die es ermöglichen, den frustrierenden 

Ballast effi  zient über Bord zu kippen. 

DIE A-METHODE
Aussprechen

Reden Sie mit jemandem über das, was Sie belastet. Warten 

Sie damit nicht bis zum Feierabend, das dauert viel zu lan-

ge. Wenn Frust aufk ommt, teilen Sie das einem Kollegen mit. 

Erwarten Sie dann keine Patentrezepte. Hauptsache, Sie spre-

chen sich den Kummer von der Seele. Öff nen Sie das Ventil, 

das befreit. Begrenzen Sie aber Ihre Mitteilung auf ein bis zwei 

Minuten, sonst steigern Sie sich noch in die Sache hinein und 

halten andere von der Arbeit ab.

Abreagieren

Körperliche Anspannung lenkt vom Ärger, der sich im Kopf 

befi ndet, ab. Machen Sie eine Faust, natürlich in der Tasche. 

Zerknüllen Sie ein paar Seiten Papier – ganz klein, mit viel 

Kraft  und Druck. Am Schreibtisch drücken Sie den Fuß ganz 

fest auf den Boden, als müssten Sie etwas zertreten. Oder Sie 

drücken den Oberschenkel fest auf die Kante Ihres Stuhles. 

Zählen Sie leise bis zwanzig und wiederholen Sie das dreimal.

Ausblicken

Denken Sie bei Frust mal an morgen oder an nächste Woche. 

Welche Bedeutung hat dann noch der Ärger von jetzt? Wahr-

scheinlich keine mehr. Und warum sollen Sie sich jetzt über 

etwas ärgern, von dem Sie wissen, dass es morgen unbedeu-

tend ist? Bei sehr großem Ärger mit Langzeitwirkung taugt 

diese Methode nichts. Bei kleineren Pannen ist der Ausblick 

als Methode sehr geeignet. Stellen Sie sich vor, Ihr Kopf ist die 

Speicherplatte und Sie nehmen die Maus und führen Sie auf 

„Löschen“. Dort klicken Sie.

Atmen

Viele atmen falsch. Bei unvollständiger und verkrampft er At-

mung arbeitet der Organismus unökonomisch. Unvollständige 

Atmung führt auch zu der gepressten Sprache, die man häufi g 

bei aufgeregten Rednern hören kann. Richtiges Atmen kann 
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