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Einleitung

Kommunikation in schwierigen oder konflikthaften Situationen stellt immer wieder eine
Herausforderung dar. — Und zugleich sind die Klarung von Meinungsverschiedenheiten,
Missverstandnissen und Konflikten in beruflichen und privaten Beziehungen die Basis fir ein
zufriedenstellendes Miteinander und erfolgreiche Entwicklungen.

In diesem Intensivtraining lernen Sie, lhren eigenen Kommunikationsstil und den lhres
Gegenubers zu analysieren.

Basierend darauf entwickeln Sie Strategien, die Ihnen helfen, Missverstandnisse zu klaren und
konflikthafte Gesprache in eine I6sungsorientierte Richtung zu lenken.

Der Umgang mit herausfordernden Situationen und schwierigen Gesprachspartnern wird
anhand von konkreten Beispielen aus Ihrem Alltag trainiert. So erarbeiten Sie
situationsspezifische Handlungsstrategien und die Fahigkeit, schwierige Gespréche sicher und
zukunftsgerichtet zu fiihren.

Die folgenden Kommunikationsmodelle und —instrumente bilden ein fundiertes, praxisrelevantes
Handwerkszeug und sie geben Orientierung fir eine I6sungsentwickelnde Kommunikation und

Gesprachsfihrung.
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Konflikthafte Verlaufe in Gesprachen erkennen und vorbeugen

Problem und Konflikt —was ist der Unterschied?

Nicht jede Auseinandersetzung ist ein Konflikt. Ein Streitgesprach oder ein Meinungs-
austausch Uber verschiedene Herangehensweisen oder Losungsmaoglichkeiten kann

sachlich und fair ausgetragen werden, ohne dass die personliche Ebene tangiert ware.

Solange das Sachinteresse im Vordergrund steht und alle Seiten eine verniinftige Losung
anstreben, handelt es sich um ein Problem. Sobald jedoch personliche Interessen,

Eitelkeiten oder Machtspielchen dazukommen, wird daraus schnell ein Konflikt.

Es geht dann nicht mehr um die optimale Lésung eines Problems, sondern darum, wer gewinnt.

Das Konflikt-Einstiegs-Modell verdeutlicht, dass Sie innerhalb eines Gesprachs die Mdglichkeit

haben, in einen Konflikt ,einzusteigen® oder alternativ einen konstruktiven Verlauf zu férdern:

Konflikt- Einstiegs- Modell (KES)

»Schatz, wo
sind meine
Socken?

Deutung @
LIch bin nich
Bedeutung M.

,Ich habe sie
nicht gesehen,
Liebling!*

© Hitbner, Design V&S Mememeier 2012
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Der verbale und non-verbale Einfluss auf die Kommunikation

Kommunikation (lat., communicare = teilen, mitteilen, teilnehmen lassen; gemeinsam
machen, vereinigen)

... bezeichnet auf der menschlichen Alltagsebene den wechselseitigen Austausch von
Gedanken in Sprache, Schrift oder Bild.

Im deutschen Sprachraum wird der Begriff "Kommunikation" erst seit dem 20. Jahrhundert
verwendet, um den Informationsaustausch unter Lebewesen - Mensch und Tier - aber auch
Maschinen zu erfassen. "Kommunikation ist die Bedeutungsvermittlung zwischen
Lebewesen." (Gerhard Maletzke)

Studien zufolge hat die non-verbale Kommunikation mit 80 % weit mehr Wirkung im
Gesprach als die verbale mit 20 %. Deshalb ist es nitzlich, die eigene Korpersprache und

Mimik und deren Wirkung auf den Gespréachspartner zu untersuchen und ggfs. zu verandern.

Kommunikationsmittel

Sender
Sprachlich fwerbal Michtsprachlich / nonwerbal
= Ton = Karper
= Wartwah «  Gestik
= Freguenz = Musik
=  Pausen = [ft
= Schrift / Grafik - Zeit/Raum
Einsatz von Ohjekten
Héaren Sehen Tasten Fiechen Schmecken
Empfanger
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Die Transaktionsanalyse

Eine Modell der Persdnlichkeitsstruktur und ihre Auswirkung auf die Kommunikation

Die Theorie der Transaktionsanalyse wurde Mitte des 20. Jahrhunderts vom amerikanischen
Psychiater Eric Berne (1910-1970) begrindet, und sie wird bis heute weiterentwickelt.

Ein Schwerpunkt der Transaktionsanalyse ist das ,Ich-Zustands-Modell“. Es bietet eine
praxisnahe Beschreibung der menschlichen Personlichkeit und die Auswirkungen auf die
Kommunikation.

Dieses Persdnlichkeitsstrukturmodell gibt niitzliche Anhaltspunkte, um das eigene Verhalten

in Gesprachen zu reflektieren und ggf. gezielt zu verandern.

Das Ich-Zustands-Modell

1. Das kritisch-normative Eltern-lch (KEI) greift mit Zurechtweisungen und Verboten,
Drohungen und Abwertungen ins Geschehen ein. Wir halten andere Personen durch
Einschiichterung unter Kontrolle, sorgen aber auch fir Regeln und setzen Grenzen.

2. Imfursorglichen/ndhrenden Eltern-Ich (fEl) zeigen wir Flrsorge, Schutz,
Unterstitzung, Lob, Ermutigung oder Besanftigung. Allerdings kann es auch benutzt
werden, um andere klein zu halten oder abhéngig zu machen oder um Konflikte zu
vermeiden.

3. Mitdem Erwachsenen-ich (ER) nehmen wir die Realitat wahr, verarbeiten
Informationen, erkennen Zusammenhénge, wagen ab, ziehen Schlussfolgerungen,
treffen Entscheidungen. Im ER verhalten wir uns sachlogisch und konsequent.

4. Das freie Kindheits-Ich (fK) ist unser urspriinglichster Teil. Wir sind im Kontakt mir
unseren Bedurfnissen und Gefuihlen und folgen spontan unseren Impulsen. Wir
konnen kreativ und pfiffig, spielerisch und zartlich, aber auch egoistisch und
ricksichtslos sein.

5. Das angepasste Kind (aK) haben wir entwickelt, als wir mit Forderungen, Ge- und
Verboten der Autoritatspersonen konfrontiert wurden. Wenn wir uns als Erwachsene
im angepassten Kind befinden, stellen wir unsere eigenen Ideen und Winsche
zurtick und orientieren uns statt dessen an den Erwartungen anderer.

6. Auch im rebellischen Kindheits-Ich (rK) reagieren wir auf die Vorgaben von
Anderen, tun aber gerade das Gegenteil von dem von uns Erwarteten. Wir reiben uns
permanent an Autoritaten und warten darauf, es ,denen” zeigen zu kénnen. Ein
positiver Aspekt ist die Kraft der Selbstbehauptung, sich gegen unangemessene

Einengung zur Wehr zu setzen.
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kntisches Eltem.lch kEL| fEL fumotgliches Eltem.lch

Erwachsenen-lch

angepasstes Kind-Ich

t K*
fK fretes Kind-ich
a K4

* zebellisches Kind (k)

* brav-angepasstes Kind (bak)

Transaktionen
(Nach Gihrs & Nowak: Das konstruktive Gesprach, 6. Auflage 2006)

Die Analyse von Transaktionen basiert auf dem Ichzustands-Modell. Wenn wir mit anderen
kommunizieren, erfolgt dies aus einem unserer Ichzustande, und wir richten uns an einen
bestimmten Ichzustand der anderen Person, die wiederum aus einem bestimmten
Ichzustand heraus reagiert. Die Kommunikationsmuster, die so entstehen, nennen wir
Transaktionen. Die Analyse von Transaktionen kbnnen wir nutzen, um die Muster der
zwischenmenschlichen Kommunikation zu beschreiben, zu verstehen und bewusster zu
gestalten.

Wenn wir eine Person ansprechen und sie reagiert so, wie wir es erwartet haben, so ergibt
sich eine parallele (komplementare) Transaktion:

Parallele Transaktionen fiihren zu einer Stabilisierung der beteiligten Ichzustande.

A: Wie spit ist es?”

p— e B: Kurz vor zwei!”
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Antwortet eine Person nicht aus dem angesprochenen Ichzustand und reagiert damit nicht

der Erwartung entsprechend, so ergibt sich eine gekreuzte Transaktion:

° ° A: , Wie spit ist es?”
e e B: ,Schon reichlich spét!”

Gekreuzte Transaktionen fiihren beim Absender der Botschaft zu einer Irritation, die eine

Neuorientierung innerhalb der Kommunikation erforderlich macht.

Sind bei einer Aussage zugleich zwei Ichzustande beteiligt, spricht man von einer
verdeckten Transaktion. Ihr Sinn besteht darin, die wirklichen Beweggriinde im

Verborgenen zu lassen und auf der verdeckten Ebene zum Zuge zu kommen.

e e Mann: , Es ist kein Salz auf dem Tisch!”
H R\ n Frau: ,Oh, tut mir leid, ich hole welches!”

Die Dynamik verdeckter Transaktionen liegt dabei auf der verdeckten Ebene. Wir kénnen
reagieren, indem wir die verdeckte Ebene offen lassen.

Gesprachsfuhrungsinstrumente

Handwerkszeug zur [6sungsorientierten Gesprachsfuhrung

Wahrnehmung und Interpretation

Die eigene Wahrnehmung (z.B. eine Mitarbeiterin hat eine blasse Gesichtsfarbe und dunkle
Schatten unter den Augen) von der Interpretation (sie hatte gestern Streit mit ihrem Mann
und hat schlecht geschlafen oder sie hat mit Freundinnen gefeiert und hatte eine super Zeit!)
trennen zu kdnnen, ist eine, fur die Kommunikation mit anderen Menschen, wichtige
Fahigkeit. Sie kann dazu anregen nachzufragen, sich riickzuversichern und vorsichtig mit

eigenen Einschatzungen und Vermutungen umzugehen.
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Eine Wahrnehmung ist all das, worliber es keine zwei Meinungen gibt, wenn man seine

Aufmerksamkeit darauf richtet.

Wahrnehmungen beginnen mit

= Ich nehme wabhr ...

= Mir fallt auf ...

= |ch sehe, hore, ...

= Ich habe beobachtet, ...

Dem gegentber stehen

= Assoziationen (,Dazu fallt mir ein ...“; ,das erinnert mich an ...“)
» Eindrlcke (,Das wirkt auf mich wie ...“; ,das erlebe ich als ...")
= Vermutungen (,Mir scheint ...“; ,kdnnte es sein, dass ...?7%)

= Deutungen und Interpretationen (,Damit ist gemeint ...%; ,das soll bedeuten ...%)

= Wertungen (,Das finde ich ...“; ,das gefallt / missfallt mir ...“)

Aktives Zuhoren

Aktives Zuhoren heil3t Zuhdren mit ehrlicher Aufmerksamkeit und Zugewandtheit, was durch
verbale AuBerungen und im direkten Gesprach auch durch die Kérpersprache vermittelt wird.
Es ist eher eine Grundeinstellung als eine Technik.

Regeln fiir Aktives Zuhoren:

e Ehrliches, offenes Interesse

e Aufmerksamkeit zeigen
e Zuhoren ohne zu werten
e Zuhoren ohne Ldésungsvorschlage
e Positive Kdrpersprache
e Verbale Signale fir ,Aktives Zuhoren®
Ja, so, hm usw., nachfragen, kommentieren, interpretieren, Geflihle ansprechen.

Diese sind am Telefon besonders wichtig.

Zusammenfassen
Beim Zusammenfassen geben Sie in kurzen Worten die wesentlichen Inhalte und

Ergebnisse des besprochenen Themas wieder.
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Paraphrasieren
.Paraphrasieren” bedeutet, das Gehodrte in eigenen Worten wiederzugeben. Die Paraphrase
kann sich neben den Gesprachsinhalten auch auf die Geflihle und das nonverbale Verhalten
des Gegenubers beziehen.
Es ist eine der grundlegenden Techniken der I6sungsorientierten Gesprachsfiihrung.

Das Paraphrasieren
e ermdglicht das genaue, gegenseitige Verstehen,

e befriedigt das Bedurfnis nach Wahrnehmung und Akzeptanz/Annahme der Person

mit ihrem Anliegen,
o dient dem Gespréachspartner zur Selbstreflexion (durch Spiegelung),

e verlangsamt das Gespréach und beugt Eskalationen vor (Entschleunigung).

Fragetypen zur Klarung des Anliegens und Steuerung des Gespréaches:
“Wer fragt, der fiihrt!”
Dies gilt fir personliche Gesprache und fiir Telefonate.
Besonders wichtig sind folgende Fragetypen:
e Offene Fragen
e Geschlossene Fragen
e Konkretisierende Fragen
e Alternativ-Fragen

e Bestatigungsfragen

Offene Fragen
Zu den offenen Fragen zahlen die sogenannten W-Fragen:
Wozu ...? Was ...? Wer ...? Wie ...? Wann ...? etc.
Hier kann der Gefragte frei Uberlegen, antworten und sagen, was ihm wichtig ist.

e Wie meinen Sie...?

e Wo sehen Sie Schwierigkeiten?

e Wie ist es dazu gekommen?
Offene Fragen 6ffnen die ,Blihne” weit und laden den Gesprachspartner ein, sich
umfangreicher zu &ufern oder auch nicht. Das entscheidet der Befragte. Die
Herausforderung liegt dabei in der Kunst, nach der Fragestellung ca. drei Sekunden zu
warten. Ihr Gesprachspartner tiberlegt haufig erst einmal einen Moment, bevor er antwortet.

Drei Sekunden kénnen lang sein! Probieren Sie es aus.
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Zu den W-Fragen gehéren auch die ,Warum*“-Fragen. Diese kdnnen beim Gefragten eher
Wiederstand oder/und Rechtfertigungen auslésen. Sie sind deshalb sparsam zu verwenden.
Offene Fragen sind hilfreich bei der Eréffnung eines Gespraches und wenn es darum geht, zu

erkunden und zu verstehen.

Geschlossene Fragen
Diese Fragen sind in der Regel nur mit Ja oder Nein zu beantworten und regen nicht dazu an,
zu erzahlen oder weiter auszuholen. Wichtig sind sie z.B. zur Entscheidungsfindung und
wenn Sie Sachverhalte klaren und Vereinbarungen treffen wollen.

e Sind Sie damit einverstanden?

e Haben Sie meine Nachricht erhalten?

Konkretisierende Fragen
Konkretisierende Fragen gehen in die Tiefe, fokussieren das Thema vom Allgemeinen zum
Konkreten, ,bringen die Dinge auf den Punkt®. Abstraktes wird greifbar.

e Wie kann ich mir das vorstellen?

¢ Wie meinen Sie das konkret?

e Haben Sie ein Beispiel dafir?

Alternativ-Fragen
Diese Fragen stellen zwei oder mehr Mdglichkeiten zur Verfigung. Damit geben Sie eine
Richtung vor und verlangen vom Gefragten eine Entscheidung. Sie engen eher ein bzw.

geben Denkrichtungen vor. Geeignet sind sie bei der Lésungsfindung:
e Modchten Sie, dass ich lhnen das Dokument per Mail schicke oder per Post?

¢ Sind Sie vormittags oder nachmittags besser zu erreichen?

Bestatigungsfragen:
Mit ,bestatigenden Fragen® versichern Sie sich, ob Sie ihr Gegenliber richtig verstanden
haben. Sie bringen einen Klarungsprozess weiter voran, indem Sie z.B. den Zusammenhang
erweitern und mit einbeziehen.

¢ Habe ich Sie richtig verstanden, dass...?

e Sehen Sie das ahnlich wie...?

e Sind wir bis hierhin im Konsens?

Einige Fragen wirken sich ungunstig auf den Gesprachsverlauf aus. Dazu gehdren:

© Profittraining Autorin : Christiane Albers 11
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Suggestivfragen, indirekte Fragen
e Glauben Sie nicht auch, dass...?

e Sie werden mir sicherlich zustimmen, dass...

Wertende / provozierende Fragen

e Was sollte denn diese Bemerkung?

Mehrfachfragen
e Wer hat mit lhnen dartiber gesprochen? Was war das Ergebnis? Wie sind Sie damit

umgegangen?

ICH-DU-WIR (,,Man“) Botschaften

Ich-Botschaften sind eine Form der verbalen AuBerung, die ...
¢ den eigenen Standpunkt klar und verstandlich darstellen.
o auf Angriffe, Vorwirfe oder Anklagen des anderen verzichten.
¢ eine Sichtweise als die eigene Sichtweise formulieren, ohne Anspruch auf allgemeine
Gliltigkeit zu haben.
¢ die eigenen Geflihle klar zum Ausdruck bringen.
e zur L6sung von Konflikten beitragen.
¢ sanft und konfrontieren zugleich sind.
Mit Ich-Botschaften sorgen Sie fiir Klarheit und verringern Widerstande bei lhrem

Gesprachspartner.

Du-Botschaften...

¢ sind massiv fordernd.

¢ sind Ratschlage -> Ratschlage sind Schlage.

e engen ein.

e geben Verantwortung ab.

¢ sind bedrangend.

¢ geben dem anderen die Schuld -> keiner hat gerne die Schuld.

¢ klagen an.

e provozieren Verteidigung -> Verteidigung kosten Zeit und Effektivitat.
Wir-Botschaften...

e betonen Gemeinsamkeit.

© Profittraining Autorin : Christiane Albers 12



sind fur mindestens zwei Beteiligte gut.
kénnen sprachverwirrend sein.
wirken schnell manipulativ.

sind kompliziert.

sind Fluchtmanover aus Ich-Botschaften.

sind auf Echtheit zu prifen.

Man-Botschaften...

Grundsatzliche Hinweise zu Gespréachen

sind anonym.

sind Kommunikationskiller.
sind bevormundend.
kénnen moralisch wirken.
sind unverbindlich.

sind unpersonlich und beziehungslos.

P

—

Gesprache brauchen Zeit und Raum.

training

Seminare, Coaching & Teamentwicklung

Vermeiden Sie es, wichtige Gespréache unter Zeitdruck und mit Stérungen zu fihren! Sorgen

Sie flr einen angemessenen (ungestérten) Platz und ausreichend Zeit.

Jedes Gesprach findet in einem Umfeld statt,

von dem es beeinflusst wird. Sich mit diesem Umfeld vertraut zu machen gehort zur

Gesprachsvorbereitung.

Zum Umfeld gehoren:

— vorherige Gesprache,

— Wiunsche und Erwartungen von nicht anwesenden Personen (Chef’s, Kollegen, etc.),

— geschriebene und ungeschriebene Regeln (Gesetze, Verhaltenskodex).

© Profittraining Autorin : Christiane Albers
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Eigene Ziele:
Wer Zeit in ein Gesprach investiert, verfolgt damit ein Ziel. Machen Sie sich Ihr eigenes Ziel
bewusst! Je klarer lhnen lhr eigenes Ziel flr das Gesprach vor Augen ist, desto besser

werden Sie das Gesprach darauf hinsteuern kénnen.

Interessen und Ziele des Gesprachspartners:

Versetzen sie sich in IThren Gesprachspartner und verdeutlichen Sie sich seine Interessen
und Ziele. Auf diese Weise kdnnen Sie so weit wie mdglich entgegen kommen oder
Alternativen entwickeln bei gleichzeitiger Beachtung Ihrer eigenen Interessen (bzw. die des

Unternehmens).

Man kann immer aufhéren.
Lauft das Gespréach aus ihrer Sicht schief, horen Sie (fur heute) auf! — Sofort. Vertagen Sie
den Fortgang. Bis zum nachsten Mal kénnen Sie sich sammeln, neu vorbereiten und das

Gespréach kann dann anders laufen.

Und man kann immer wieder anfangen:
Auch wenn ein Gesprach einmal richtig schief lief: Sie kdnnen den Faden immer wieder
aufheben und wieder anfangen. Sie kdnnen sich neu vorbereiten und auf ihren

Gespréachspartner neu zugehen.

Hoéren Sie auf, wenn das Ziel erreicht ist!
Schon manche gute Losung wurde wieder zerredet. Vor allem wenn das Ziel wesentlich
schneller erreicht wurde, als geplant, neigen viele Gesprachspartner zum Weiterreden.

Unstimmigkeiten und Konflikte ansprechen und klaren

Was generell in schwierigen Gesprachssituationen hilft

Sich nicht aus der Ruhe bringen lassen.

Das eigene Ziel im Auge behalten.

Genau Zuhoren.

Abweichende Meinungen akzeptieren.

Mogliche negative Konsequenzen des Scheiterns verdeutlichen.

Hartnackig auf ein gutes Ergebnis hinarbeiten.

Das Gesprach unterbrechen mit der Anregung, den bisherigen Verlauf erst einmal sacken zu

lassen, da Sie an dieser Stelle nicht weiterkommen.
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Das Gesprach abbrechen, wenn Sie hartnackig und dennoch ergebnislos versucht haben, es

in eine positive Richtung zu fuhren.

Feedback geben und empfangen und kritische Themen ansprechen

Jemandem auf gelungene, konstruktive Weise eine Riickmeldung zu geben, ist nicht einfach.
Oft Uberlegen wir sehr lange, bevor wir uns dazu entscheiden, z. B. einem Kollegen zu
sagen, wie ein bestimmtes Verhalten auf uns wirkt. Sowohl positive als auch negative
Ruckmeldungen finden nur sparlich statt.

Wenn z. B. ein Unternehmen eine Kultur des ,Konstruktiven-Feedback-Gebens” einfiihren
will, braucht es Zeit und Ubung, bis sich dieser Umgang miteinander etabliert hat.
Gelungenes Feedback fordert die Weiterentwicklung von Mitarbeitern und kann zu einer
Atmosphéare der gegenseitigen Anerkennung und Unterstiitzung beitragen. Die
Selbstwahrnehmung jedes Einzelnen wird durch die Fremdwahrnehmung der anderen
ergénzt und eventuell korrigiert.

Es ist sinnvoll, bestimmte Spielregeln beim Geben und Empfangen von Feedback

einzuhalten.

Rahmenbedingungen fir ein Kritikgesprach

= Treffen Sie eine Vereinbarung tber Ort und Zeitpunkt des Kritikgespraches.
= AuRern Sie Ihr Interesse am Thema bzw. an der Person.

= Verweisen Sie, wenn mdglich, auf positive Vorerfahrungen.

* Vermeiden Sie es, aufgestautem Arger freien Lauf zu lassen.

= Halten Sie sich nicht damit auf, ,alte Kamellen“ durchzukauen.

= Beachten Sie, was fir die Person in dieser Situation gut verkraftbar ist.

Die Drei-Schritte-Strategie, um ein kritisches Thema anzusprechen
1. Schritt:

Das storende Verhalten (die eigene Wahrnehmung) benennen
Beschreiben Sie das Verhalten ihres Gegentiber so konkret wie moglich
mit Daten, Fakten, Informationen (ohne Interpretation):

,lch nehme wahr, ..."

.Mir ist aufgefallen, ...

»Ich habe festgestellt, ...“

2. Schritt:
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Die eigene Reaktion mitteilen, die Folgen deutlich machen
Benennen Sie ihre personliche Reaktion
»,ich fuhle mich dabei ..."
,Das lost bei mir aus ..."

,Das empfinde ich als ...*

bzw. die menschlichen, fachlichen oder organisatorischen Folgen, die Sie sehen:
,ich befurchte, das wird ...

,Das hat zur Folge, dass ...*

.Meine Beziehung zu |hnen wird dadurch ...*

3. Schritt:

Das eigene Anliegen nennen

als Wunsch / Bitte / Erwartung / Forderung / Anweisung
»ich bitte Sie ..."

,ich winsche mir ...“

,lch erwarte von lhnen, ..."

,lch weise Sie an ..."

oder auch als getroffene Entscheidung:

,ich habe deshalb ...*

,lch werde daher ..."

Bei allen Schritten ist es wichtig, die Ich-Form zu benutzen, knapp und pragnant zu sprechen

und keine Angriffe, Vorwiirfe, Verallgemeinerungen und Ubertreibungen zu benutzen.
Zusammenfassender Leitfaden fur Kritikgesprache
1. Vereinbarung Uber Thema, Ort und Zeit

2. Die 3-Schritte-Strategie anwenden:

¢ die eigene Wahrnehmung mitteilen;
¢ die personliche Reaktion und die organisationalen Folgen benennen;

e das eigene Anliegen bzw. die Erwartung zum Ausdruck bringen.
3. Gesprachsbereitschaft férdern durch

¢ Verwendung der produktiven Ichzustande;

e |ch-Botschaften;
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o konkrete und spezifische Aussagen statt Deutungen, Wertungen, Metaphern;

e Begrenzung auf das Bearbeitbare.

4. Stellungnahme des Gesprachspartners einholen
5. Unterschiedliche Wahrnehmungen klaren oder Gberprifen
6. Problembewusstsein fordern, indem man

e das Problem erneut beschreibt,

e zum Perspektivenwechsel auffordert,

¢ das eigene Verstandnis des Verhaltens beschreibt,

¢ eine unausgesprochene Aussage offenlegt,

e mogliche Konsequenzen aufzeigt und eintreten lasst,

¢ ein festgefahrenes Gespréach abbricht.
7. Abschlie3end die eigene Erwartung auf3ern bzw. Anweisungen geben

8. Bilanz ziehen

Umgang mit schwierigen Gespréachspartnern und -situationen

Es gibt Menschen, mit denen es besonders schwierig ist, ein ziel- und lésungsorientiertes
Gespréach zu fuhren. Manche Gespréachspartner arbeiten mit unfairen Tricks und Taktiken, um
Vorteile zu erlangen. Dazu gehoren:

Ausweichen

Der Gesprachspartner beantwortet Ihre Frage nicht und/oder reagiert mit einem
Redeschwall, der nichts mit lhrer Frage zu tun hat. Manchmal nitzt es hier auch nicht, die
Frage noch einmal zu stellen. Hartnéckiges Ausweichen kann ein Hinweis darauf sein, dass
der Gesprachspartner etwas verschleiern will.

Wenn Sie das Gefiihl haben, Ihr Gesprachspartner weicht Ihnen aus, achten Sie darauf,
welches Thema er vermeiden will. Wenn das ein fiir Sie wichtiges Thema ist, bleiben Sie
hartnackig, bis Sie eine klare Antwort haben.

Gerade wenn es sich um wesentliche Informationen handelt, die Ihr Gespréchspartner
zuriickhalt, ohne die Sie nicht zu einem Gesprachsergebnis kommen, kénnen Sie ihn mit
Ihrer Beobachtung konfrontieren. Nimmt er daraufhin keine Stellung, kann es fir Sie sinnvoll
sein, das Gesprach abzubrechen.
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Verschleiern und Unwahrheiten

Es gibt Gesprachspartner, die versuchen, sich durch nicht wahrheitsgetreue AuRerungen
Vorteile zu verschaffen. Wenn Sie diesen Eindruck haben, ist es sinnvoll, durch Detailfragen
Ungereimtheiten aufzudecken. AuRerdem kann es hilfreich sein, wenn Sie sich im Vorfeld
genau informieren, um Falschaussagen Ihres Gesprachspartners zu erkennen.

Hinweis auf eine Falschaussage kann auch die Kérpersprache geben. Zum Beispiel haben
manche Menschen Schwierigkeiten, lnrem Gegenuber in die Augen zu sehen oder sie

wirken insgesamt unsicher, wenn Sie bewusst eine falsche Aussage machen.

Manipulation
Manipulation im Sinne von ,Jemanden zum Zwecke des eigenen Vorteils beeinflussen, ohne
dass dieser es merkt®, zeigt sich in der Regel indirekt.

Anzeichen kann unter Anderem folgende suggestive Aussage sein:

»ilch freue mich, mit einem so erfahrenen Mitarbeiter zu sprechen. Die meisten Menschen
haben heutzutage grof3e Angst, zligig Entscheidungen zu treffen. Dabei ist schnelles
Reagieren und Entscheiden doch die einzige Grundlage fir gute Ergebnisse. Sie verstehen

doch sicher auch, dass eine Entscheidung hier und jetzt erforderlich ist.”

Ziel ist es hier, den Gesprachspartner zu schnellen Entscheidungen oder Stellungnahmen zu
drangen. Wenn Sie die Kriterien noch einmal genau durchdenken wollen, nehmen Sie sich
die Zeit, die Sie brauchen. Dazu kénnen Sie Ihren Gesprachspartner darauf hinweisen, dass
Sie sehr entscheidungsfreudig sind und zugleich lhre Entscheidungen gut durchdenken und

abwagen.

Unterstellen und falsch Zitieren

Eine weitere Taktik ist falsches Zitieren. Ihr Gesprachspartner legt Ihnen dabei etwas in den
Mund, was Sie so nicht gesagt haben. Oder er bemuiht einen Dritten, von dem er angeblich
die Aussage hat.

Darauf kbnnen Sie unmittelbar reagieren und den Sachverhalt aufklaren.

Mauern und Angreifen
Manche Menschen begegnen ihrem Gegenliber mit groliem Misstrauen. Sie bauen eine

Mauer um sich herum auf und gehen erst einmal davon aus, dass sie Ubervorteilt werden

sollen. Sie sind zunachst skeptisch bei allem, was Sie sagen.
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Um das Vertrauen eines solchen Gesprachspartners zu gewinnen, ist es wichtig, lhr
Interesse an einem Verhandlungsergebnis zu beiderseitigem Vorteil von Anfang an deutlich
zu machen. AuBerdem ist es hilfreich, die Interessen des Verhandlungspartners besonders

genau zu erfragen und im Verlauf darauf immer wieder Bezug zu nehmen.

Wenn ein Gesprachspartner angreift, neigen viele dazu, sich zu verteidigen bzw. einen
Gegenangriff zu starten.

Dies fuhrt in die Sackgasse. Benennen Sie, was Sie hinter dem Angriff vermuten und legen
Sie auch hier den Schwerpunkt vor allem auf die Erkundung der Interessen lhres

Gesprachspartners.
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