
Praktische Tipps

5 Tipps, um Situationen zu entschärfen

1. Ruhe bewahren
Auch wenn das Gegenüber aufgebracht ist, ist eine emotionale 
Reaktion zu vermeiden. Es ist wichtig, ruhig und geduldig zu 
bleiben. Wenn Sie ruhig bleiben, signalisieren Sie Selbstkont-
rolle und Professionalität. Dies schafft eine Atmosphäre, in der 
sachliche Gespräche möglich sind.

2. Aktives Zuhören
Aktives Zuhören zeigt, dass Sie das Anliegen des Gegenübers 
ernst nehmen und verstehen möchten. Es hilft, die genauen 
Bedenken und Beschwerden zu erfassen. So setzen Sie es um: 
Blickkontakt halten, nicken und gelegentlich paraphrasieren, 
was der andere gesagt hat, um sicherzustellen, dass Sie richtig 
verstanden haben. Stellen Sie klärende Fragen, wenn nötig.

3. Empathie zeigen
Zeigen Sie Verständnis für die Gefühle und Sorgen 
des anderen. Verwenden Sie empathische Sätze wie 
„Ich verstehe, dass Sie frustriert sind“ oder „Es tut mir 
leid, dass Sie diese Erfahrung gemacht haben“. Achten 
Sie darauf, Ihre Körpersprache entsprechend anzu-
passen.

4. Höflichkeit wahren 
Ein höflicher und respektvoller Umgang muss stets 
gewahrt werden, auch wenn das Gegenüber unhöf-
lich ist. Es trägt dazu bei, die Situation zu beruhigen. 
Respekt schafft eine Basis für konstruktive Kommu-
nikation. Bewahren Sie auch in schwierigen Situatio-
nen einen freundlichen Ton. Vermeiden Sie es, das 
Gegenüber zu unterbrechen oder herablassend zu 
behandeln.

5. Klare Kommunikation
Eine klare und einfache Sprache vermeidet Missverständnisse. 
Erklären Sie Prozesse, Entscheidungen und Lösungen verständ-
lich und nachvollziehbar.

Fazit
Eine erfolgreiche Kommunikation bei Konflikten erfordert Ruhe, 
Geduld und die Bereitschaft, auf die Bedürfnisse und Sorgen 
der Menschen einzugehen. Mit diesen Tipps können Sie dazu 
beitragen, dass Konfliktsituationen entschärft werden und ein 
konstruktiver Dialog entsteht. 

Wo Menschen zusammenleben, gibt es viele Emotionen, so auch im kommunalen Bereich – speziell bei unterschied-
lichen Standpunkten. Folgende Tipps sind hilfreich, um hitzige Diskussionen und Kontroversen zu entschärfen und 
Situationen zu beruhigen.
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