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@pwc erscheint drei Mal pro Jahr mit einer Auf-
lage von 5500 Exemplaren. Verteilt wird @pwc
an alle aktuellen und ehemaligen Mitarbeitenden
sowie an alle im Ausland tatigen Mitarbeitenden
von PwC Schweiz.

Die néchste Ausgabe erscheint im Oktober 2009.
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Wir helfen,
Walder zu ernalten.

Wir versuchen, unseren Teil zur Erhaltung der
natUrlichen Ressourcen zu leisten. Einen Schritt

in diese Richtung haltet ihr in euren Handen:

Diese Ausgabe von @pwc wurde auf FSC-Papier
gedruckt, und das gilt auch fir die kiinftigen
Ausgaben. Das Verwenden von Papier mit dem
Handelszeichen des «Forest Stewardship Council»
(FSC) bedeutet mehr, als nur einen gefallten Baum
durch einen Setzling zu ersetzen. Der FSC ver-
sucht, sicherzustellen, dass die biologische Vielfalt
und 6kologische Prozesse erhalten bleiben, wenn
Nutzholz und anderes Holz gefallt werden. Der
FSC unterstitzt auch sozial vertragliche Wald-
pflege.

Zusétzliche Informationen sind Uber folgenden
Link erhaltlich: www.fsc-schweiz.ch.




Sist du arrogant”

Beratern sagt man oft Arroganz nach. @pwc wollte von
Dr. Christian Fichter, Wirtschaftspsychologe und Dozent
fur Konsumentenpsychologie an der Universitat Zurich,
wissen, woran das liegt.

Arroganz allgemein
@pwc: Wie lautet lhre Definition von Arroganz?

Arroganz ist Hochmut. Jemand ist arrogant, wenn
er eine hohe Meinung von sich hat, sich darauf
etwas einbildet und dies auf tGberhebliche Art und
Weise zeigt. Also auf eine anmassende Art, die
soziale Distanz schafft und dem Arroganten zur
Abgrenzung dient.

Was ist lhrer Meinung nach das Gegenteil von
Arroganz?

Demut - eine Mischung aus Bescheidenheit und
Zurickhaltung. Das heisst aber nicht, dass
jemand, der demiditig ist, nicht ambitioniert und
leistungsorientiert sein kbnnte.

Warum ist Arroganz nachteilig - wird Arroganz
universell negativ bewertet?

Arroganz ist nachteilig, weil sie soziale Normen
strapaziert und so den zwischenmenschlichen
Umgang erschwert. Zudem kann sie ein Indikator
flir personliche Schwachen sein, welche einen
Menschen einschranken. Insofern wird Arroganz
sicher im Allgemeinen als etwas Negatives ge-
sehen.

Arroganz im Umgang mit Mitarbeitenden

Zeigt sich bei statushohen Mitarbeitenden
haufiger arrogantes Verhalten?

Klar nein. Hoher Status geht im Gegenteil haufig
mit einer gewissen Bescheidenheit einher. Man hat
etwas erreicht und muss deshalb niemandem
mehr etwas beweisen. Probleme gibt es allerdings,
wenn statushohe Mitarbeitende keine Mdglichkeit
oder keine Fahigkeit haben, fir das Geleistete die
verdiente Anerkennung zu bekommen.
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Verhalten sich statushéhere Mitarbeitende
statusniedrigeren gegeniiber generell arro-
ganter?

Offen gesagt: Nur, wenn sie Probleme mit ihrem
Selbstwertgefiihl haben. Ansonsten nein, denn
warum sollte man einem Rangniedrigeren gegen-
Uber extra aufgeblasen begegnen? Eher schon ist
Arroganz auf der gleichen Hierarchieebene ein
toleriertes Mittel, um Rangordnungen neu auszu-
machen.

Ist Arroganz therapierbar?

Ja. Auf Ebene der Organisation durch gezielte
Steuerung der Unternehmenskultur in eine Rich-
tung, die Leistungen angemessen, aber nicht
Ubertrieben honoriert und Schwéchen bewusst
akzeptiert. Auf Ebene des Individuums durch An-
nahme einer demutigen, bescheidenen Einstellung
und allenfalls durch persénliches Coaching.

«Arroganz Ist nachtellig, weill sie
soziale Normen strapaziert.»

Ist man aus einer schwéacheren Position her-
aus eher geneigt, andere als arrogant wahrzu-
nehmen?

Ja, denn der Schwéchere achtet besonders sensi-
bel auf Signale der Stérke, die von oben kommen.
Das muss er auch, um seinen Platz im sozialen
Geflige zu behaupten. Man kann allerdings beob-
achten, dass auch Statusniedrige sich arrogant
verhalten — etwa, um Starke vorzutduschen.
Ironischerweise fiihrt arrogantes Vortauschen von
Starke manchmal tatsachlich zu einem héheren
Status.

Welches sind die haufigsten Reaktionen/Sank-
tionen auf arrogantes Verhalten?

Da es sich bei Arroganz um die Uberschreitung
einer sozialen Norm handelt, besteht die Reaktion
normalerweise aus sozialer Isolation in irgendeiner
Form. Beispielsweise kann das bedeuten, dass
einem die weiteren Aufstiegsmaoglichkeiten ver-
wehrt bleiben oder dass ein Abschluss nicht zu-
stande kommt.

Wie soll man mit arroganten Mitarbeitenden
umgehen?

Wenn der Grund in fehlender Anerkennung liegt,
so sollten FUhrungskréfte ihren Mitarbeitenden zu-
néchst die gebuhrende Wertschatzung entgegen-
bringen. Wenn der Grund aber in persoénlichen
Schwachegefiihlen liegt, so ist es heikler. Dann
sollte ein psychologisch geschulter Coach das
Gesprach mit ihm suchen, eventuelle persénliche
Schwéchen identifizieren und Mdglichkeiten fur
die Bewdltigung der Schwachen aufzeigen.

Arroganz im Umgang mit Kunden

Als Berater mit profundem Wissen laufen wir
folglich unwillentlich Gefahr, arrogant zu wirken.
Was kénnen wir dagegen tun?

Die Lésung kann nur sein, betont bescheiden

und ausgesucht hoflich aufzutreten. Die kleinste
Ahnung von Grossspurigkeit kénnte sogleich als
Arroganz empfunden werden. Zudem sollten Sie
verinnerlichen, dass der Wert eines Menschen nicht
allein von seinem Wissen und seiner Intelligenz
abhéangt. Sonst laufen Sie ndmlich Gefahr, sich
unbewusst tatséachlich Gberheblich zu gebarden.

Der Kunde ist Kénig. Welches ist die beste
Taktik im Umgang mit arroganten Kunden?

Wenn Arroganz zum Hindernis wird, kann man ver-
suchen, sich betont zurtickhaltend und bescheiden
zu geben, um keinen unnétigen Anlass flr Status-
gerangel zu bieten. Sie sind aber Fachkrafte, keine
Therapeuten. Im Zweifelsfall daher einfach die Bélle
flach halten und ein Auge zudrtcken. [ |

Dr. Christian Fichter ist
Wirtschaftspsychologe
und Dozent fir Konsumen-
tenpsychologie an der
Universitat Zarich. Seine
Forschungsschwerpunkte
liegen im Bereich Marken-
images und Auswirkungen
von Images auf das
Konsumentenverhalten.
Zudem befasst er sich mit
evolutionéren und psycho-
logischen Grundlagen
wirtschaftlichen Verhal-
tens. Er berat Unterneh-
men und Organisationen.
Kontakt:

www.fichter.ch.
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