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Erfolgsfaktor emotionale Kompetenz

Wie Sie Gefiihle erkennen und beeinflussen konnen

Mit dem richtigen Chef und den
richtigen Mitarbeitern konnen
Kunden zu Stammkunden wer-
den, mit den falschen zu Ex-
Kunden. Intern ist es dhnlich:
Erst mit dem richtigen Chef und
den richtigen Mitarbeitern wird
aus einer Gruppe arbeitender
Menschen ein funktionierendes
Team. Die ,richtigen“ Chefs und
Mitarbeiter sind diejenigen mit
emotionaler Kompetenz. Wie so
vieles, lisst sich auch diese
Kompetenz trainieren.

(Kunden-)Gesprache laufen zu
einem groBen Teil auf der emotio-
nalen Ebene ab (Albert Mehrabian,
Silent Messages, 1972), auch in
Apotheken. Vor diesem Hinter-
grund ist es einleuchtend, dass

die kognitive Intelligenz nicht aus-
reicht - entscheidend ist die emo-
tionale Kompetenz. Sie beschreibt
die Fahigkeit, eigene und fremde
Gefiihle zu erkennen, zu verste-
hen und positiv zu beeinflussen.
Ein emotional kompetenter
Mensch ist in der Lage, mit eige-
nen Emotionen und den Emotionen
anderer angemessen umzugehen.
Kunden bringen ihre eigene Ge-
fiihlswelt mit in die Offizin, was
manches Mal zur Herausforderung
wird. Aber nicht nur die Tatigkeit
am HV-Tisch stellt hohe Anforde-
rungen an die Geflihlsarbeit, auch
der Alltag im Backoffice kann viel
emotionalen Sprengstoff in sich
tragen. Der eine Mitarbeiter ist
beispielsweise der Ansicht, dass

er mehr leistet als andere. Die Re-
aktionen bleiben nicht aus: Die
Bereitschaft zu Leistung und Ko-
operation ldsst nach - eine Folge
von Frust oder Arger. Wenn Werte
und Meinungen aufeinandertref-
fen, kann das zu Widerstianden
und Konflikten fiihren. Viele Apo-

thekenleiter haben den Wider-
stand gegen geplante Verdnderun-
gen schon selbst erlebt. Manches
Mal scheitern diese Plane sogar
am Gefiihlsleben von Mitarbei-
tern. Kritische Situationen gibt es
in der Apotheke ausreichend. Ge-
rade dann ist es entscheidend, die
Gefiihle richtig einordnen und gut
mit ihnen umgehen zu konnen.

Emotionen im Job:
No-Go oder Must-have?

Gefiihle 10sen Korperreaktionen
aus und wirken motivierend. Sie
dienen der Kommunikation und
pragen unsere sozialen Bindun-
gen. Des Weiteren beeinflussen sie
unsere kognitive Wahrnehmung
und helfen uns dabei, Entschei-
dungen zu treffen.

Am Arbeitsplatz galten Gefiihle
und GefiihlsauBerungen lange Zeit
als unprofessionell. Angst, Trauer
oder Wut hatten Privatsache zu
sein, nach dem Motto ,Immer
schon sachlich bleiben®. Oder es
hieB ,Wir sind doch erwachsen
,Stell dich nicht so an“ oder ,Das
wird schon wieder®. Ein solch
ignoranter Umgang mit Gefiihlen
kann schnell zu negativen Dynami-
ken fiihren. Vor etwa 20 Jahren
begann zwar ein Umdenken, aber
vielerorts wird Emotionalitdt noch
immer zu Unrecht negativ gesehen.
Machen Sie Gefiihle explizit zum
Thema der Zusammenarbeit. Spre-
chen Sie Gefiihle an, greifen Sie sie
auf und bearbeiten Sie sie. Zuerst
wird es Thnen vielleicht schwerfal-
len, aber es gibt gute Griinde fiir
den klugen Umgang mit Gefiihlen.
Forschungsergebnisse (Ilios Kot-
sou, Université Libre de Bruxelles,
2011) zeigen deutlich, dass es sich
lohnt, etwas Zeit in das Training
von emotionaler Kompetenz zu in-
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Gefithle kommen immer wieder - genauso wie das rote Feuerwehrauto beim Kinderkarussell. So besteht die
Chance, den emotionalen Ausloser mit der Zeit zu erkennen, zu verstehen und daran zu arbeiten.

vestieren. Wir werden nachweis-
lich emotional kompetenter, zu-
friedener, stressresistenter, beruf-
lich leistungsfahiger und haben
weniger korperliche Beschwerden.
AuBerdem sinken die Cortisolwer-
te im Korper. Der kluge Umgang
mit Emotionen schiitzt nicht nur
vor Stress, sondern auch vor De-
pressionen und Burn-out. Als Fiih-
rungskraft profitieren Sie und Ihr
Team ebenfalls: Die Wirkung von
Fihrungskraften beruht zu min-
destens 80 Prozent (Daniel Gole-
man, Der Erfolgsquotient, 2000)
auf emotionalen Kompetenzen.
Das Training hilft zudem allen
HV-Kriften, deren Gefiihlsarbeit
besonders beansprucht wird.

So erhohen Sie lhre
emotionale Kompetenz

Wie so vieles, ldsst sich die emotio-
nale Kompetenz trainieren - auch

bei Erwachsenen, deren Gefiihls-
haushalt relativ stabil ist. Moglich
macht es die Neuroplastizitit, die
besagt, dass unser Gehirn durch
Ubung verdndert werden kann.
Doch jedes Training kostet Zeit.
Die gute Nachricht: Die Wirkung
eines vierwochigen Trainings
kann ein Jahr anhalten! So geht’s:

Emotionen wahrnehmen. Beob-
achten Sie andere Menschen be-
wusst. Versuchen Sie, die Gefiihle
Ihres Gegentibers aus Mimik, Ges-
tik, Stimme und Korpersprache
herauszulesen. Das ldsst sich im
Kundengesprach, im Kollegen-
kreis und zu Hause bestens liben.
Nehmen Sie zudem Ihre eigenen
Emotionen bewusst wahr. Achten
Sie auch auf Ihre Korperreaktio-
nen (Herzklopfen, Anspannung
etc.), denn diese sind eng mit den
Gefiihlen verknipft. Mit gescharf-
ter Wahrnehmung erkennen Sie

Verstimmungen im Team und bei
Kunden schneller und konnen
frithzeitig reagieren.

Emotionen verstehen. Reflektie-
ren Sie Ihr Gefiihlserleben. Hilf-
reich sind dabei die Fragen: Wel-
che Ausloser gab es in meiner Um-
gebung? Welche eigenen Grund-
annahmen, Werte und Gedanken
waren beteiligt? Wie habe ich die
Situation bewertet? Wie sah mein
Handeln aus? Notieren Sie sich,
mit welchen Gefiihlen Sie auf wel-
che Ausloser reagieren. Friither
oder spater Kkristallisieren sich die-
jenigen heraus, auf die Sie immer
wieder anspringen. Sie sind ver-
gleichbar mit dem roten Feuer-
wehrauto auf dem Kinderkarussell
- es kommt immer wieder vorbei.

Emotionen steuern. In manchen
Situationen gibt es Gefiihle, die
einem weiteren erfolgreichen Ver-
lauf im Weg stehen. Es gibt mehre-
re Techniken, um wenig forder-
liche Gefiihle abzuschwichen und
angemessenere Gefiihle in sich
und anderen zu aktivieren.

— Sagen Sie, wie Sie sich gerade
fithlen, und das belastende Ge-
fiihl wird schwacher. Das funk-
tioniert auch, wenn Sie Gefiihle
bei anderen konkret anspre-
chen. Thr Gegeniiber fiihlt sich
von Ihnen verstanden. Das Be-
nennen von Gefilihlen ist eine
sehr einfache und trotzdem wir-
kungsvolle Selbstregulierungs-
technik.

- Lassen Sie sich und anderen
Zeit: je groBer der Abstand
zwischen Reiz und Reaktion,
desto mehr Zeit zur Regulie-
rung. Zeit ist der groBte Feind
von Gefilihlen.

- Fiihren Sie einen Faktencheck
durch. Ist die Sorge oder der Ar-
ger des anderen moglicherweise

(Fortsetzung auf Seite 7)
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berechtigt? Bedenken Sie, dass
Ihr Verhalten ganz konkrete
emotionale Reaktionen bei
Threm Gegeniiber auslost.

- Kultivieren Sie positive Gefiihle.
Dabei koppeln Sie eine Korper-
empfindung an ein positives
Gefiihl, z.B. indem Sie das
Ohrldappchen reiben. In Stress-
situationen konnen Sie diesen
sIrigger” dann zur Regulierung
nutzen.

- Nehmen Sie einen Perspektiven-
wechsel vor. Fragen Sie sich, ob
es an der Situation irgendetwas
Gutes geben konnte.

Emotionen nutzen. Machen Sie
sich den Zusammenhang zwi-
schen Emotion und Wirkung be-
wusst. Haben Sie sich beispiels-
weise gedrgert, so ist Thre Wut ein
Zeichen dafiir, dass jemand Werte
verletzt hat, die Thnen wichtig
sind. Dieses Geflihl kann Thnen
ausreichend Antrieb geben, um
notwendige Veranderungen um-
zusetzen.
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Ihre jeweilige Stimmung hat Ein-
fluss auf Ihre Leistungsfahigkeit.
Wenn Sie mit dem falschen FuB3
aufgestanden sind, sollten Sie
wichtige (Mitarbeiter-)Gesprache
verschieben. Um sich vor bedeut-
samen Terminen gezielt in eine
forderliche Stimmungslage zu
bringen, konnen Sie wieder einen
slrigger® einsetzen, zum Beispiel
bestimmte Musik. Finden Sie her-
aus, was bei Thnen wirkt.

Botox verschlechtert Wahr-
nehmung von Gefiihlen

Jeder sollte sich gut iiberlegen,

ob er seine Falten mit Botox weg-
spritzen lasst. Eine amerikani-
sche Studie (David Neal/Tanya
Chartrand in Social Psychological
and Personality Science, 2/2011)
hat gezeigt, dass der Einsatz von
Botox Auswirkungen auf die emo-
tionale Kompetenz hat. Woran
liegt das? Wir entschliisseln die

Emotionen von Menschen, indem
wir ihre Mimik unbemerkt fiir
einen Sekundenbruchteil nachah-
men. Mit gelahmten Gesichtsmus-
keln ist dieser Vorgang jedoch
nur eingeschrankt oder gar nicht
moglich. Damit vermindern sich
nicht nur die eigenen emotionalen
Erfahrungen. Als Folge ver-
schlechtert sich auch die Fahig-
keit, die Gefiihle anderer Men-
schen nachzuempfinden und zu
verstehen. Besser wir schlieBen
uns der Meinung von Brigitte
Bardot an, die einmal sagte: ,Ich
bin stolz auf die Falten. Sie sind
das Leben in meinem Gesicht. |
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