Stéphane Etrillard

Gesprachsrhetorik

Souveran agieren -
Uberzeugend argumentieren

BusinessVillage
Update your Knowledge!






Expertenwissen auf einen Klick

RELGRAAE SR
280282502
KL gla /e3P

&3l -

Gratis Download:
MiniBooks — Wissen in Rekordzeit

MiniBooks sind Zusammenfassungen ausgewahlter
BusinessVillage Blicher aus der Edition PRAXIS.WISSEN.
Komprimiertes Know-how renommierter Experten —

fur das kleine Wissens-Update zwischendurch.

Wahlen Sie aus mehr als zehn MiniBooks aus den Bereichen:
Erfolg & Karriere, Vertrieb & Verkaufen, Marketing und PR.

E www.BusinessVillage.de/MiniBooks

S\

BusinessVillage
Update your Knowledge!

Verlag fur die Wirtschaft




1 | Gespréchsrhetorik

Funf Stufen:

Strukturen fir effektive Gesprache und Verhandlungen

Unproduktive Gesprachsrunden und Ver-
handlungen sind fiir alle Beteiligten immer
extrem unbefriedigend. Wenn sich der er-
hoffte Gedankenaustausch nicht einstellt,
Ziele und Erwartungen unerreicht bleiben,
dann handelt es sich letztendlich um eine
Verschwendung von Zeit und Potenzialen.

Es ist leicht passiert, dass Gespriche eine
falsche Richtung einschlagen und schlieB3-
lich in Sackgassen enden, aus denen sich nur
noch schwer herausmandvrieren ldsst. Ei-
nen Kurswechsel konnen hier meistens nur
rhetorisch versierte Gesprachspartner her-
beifiihren. Doch lassen sich konkrete Ergeb-
nisse und wiinschenswerte Erfolge oft kaum
mehr erzielen, wenn das Kind einmal in den

Brunnen gefallen ist.

Ziel- und strategielose Gesprache bewir-
ken Frustration bei allen Teilnehmern. Und
derartige Enttduschungen werfen obendrein
direkt noch einen Schatten auf kiinftige Ge-
spriche, die als Folgeeffekt manchmal auch
génzlich vermieden werden. Unerfreuliche
Situationen bleiben im Gedéchtnis hidngen
und werden spéter gescheut, man geht ihnen
aus dem Weg. Zu Recht werden verpatzte
Gespréche oft als echtes Grauel empfunden.

Umso erfreulicher sind effektive Gespréche
und Verhandlungen, die fiir beide Seiten Ge-
winn bringend enden und echte Resultate
liefern. Produktive Gesprdche sind immer
Momente, die positiv in Erinnerung bleiben.

Damit ist eine effektive Kommunikation im-
mer auch eine lohnende Investition fiir kiinf-

tige Erfolge.

. Praxistipp

In der Kunst der effektiven Gesprachsfih-
rung geht es darum, den oder die Partner
durch stichhaltige Argumente im Rahmen
eines fairen Gesprachs langfristig zu
gewinnen.

Alle Storfaktoren einer guten Kommunika-
tion gilt es dabei aus dem Weg zu rdumen.
Echte und damit nachhaltige Erfolge las-
sen sich im Gesprédch nicht mit Gewalt er-
zielen. Sicher lassen sich mitunter kleine
Siege erreichen, wenn wir unser Gegeniiber
iberrumpeln oder iiberreden. Doch befin-
det man sich mit solchen Taktiken auf der
falschen Féhrte: Denn wenn Sie einen Sieg
davontragen, heifit dies gleichzeitig auch,
dass ein anderer — Thr Gespréichspartner —
der Verlierer sein muss. Sie sollten an die-
ser Stelle bedenken: Verlierer sind auf Dauer
weder gute Kunden noch gute Mitarbeiter.

Im Gegenteil, es sind die zéhesten Verhand-
lungspartner von morgen. Denn wer will sich

schon gerne zweimal iiberrumpeln lassen?

Das effektive Gespréch ist natiirlich erfolgs-
orientiert, es ist jedoch nicht minder part-
nerorientiert. Schlechte, spannungsgeladene
Gespriche, in denen sich Kontrahenten an-
stelle von Partnern gegeniibersitzen, konnen
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2 Gesprachsrhetorik

hohe Erwartungen niemals erfiillen, sondern
nur Konflikte verursachen. Sie wollen er-
folgreich aus einem Gesprach gehen — Ihr
Gesprachspartner will dasselbe. Und das
eine ist mit dem anderen durchaus vereinbar.
Der Partner ist das wichtigste Element in der
zielgerichteten Gesprachsfiihrung. Sie bend-
tigen ihn fiir eine konstruktive Mitgestaltung
des Gesprachsverlaufs. Eine konkrete Ziel-
orientierung sollte fiir jedes Gesprach und
fiir jede Verhandlung klar definiert und den
Teilnehmern auch bekannt sein!

. Praxistipp

* Die Ziele fiir ein Gesprach und eine Ver-
handlung mussen klar definiert sein!

* Diese Ziele missen allen Teilnehmern
bekannt sein!

Es ist ein hdufig auftretender Fehler, die
echten Zielsetzungen einer Unterredung
schwammig zu halten oder sogar bewusst
zu verbergen. Man trifft sich schlielich zu
einem bestimmten Zweck, also miissen die
wesentlichen Verhandlungsinhalte zum ein-
deutigen Kern des Gesprachs erkléart wer-
den.

Tatséchlich scheitern viele Gesprache genau
daran, dass eben die Hauptinhalte schon fast
meisterhaft umschifft werden. Anstatt die
Fakten, Absichten und Intentionen offen auf
den Tisch zu legen, verlagern die Teilnehmer
das Gespriach auf wenig relevante Neben-
schauplitze, die nur vom eigentlichen Ziel
ablenken. So entstehen diffuse Gespriache
voller Zufalligkeiten, Ablenkungen und Aus-

weichmanover. Der Weg zum tatséchlichen
Ziel wird damit nur unnétig in die Liange ge-
zogen oder das Ziel wird ganz aus den Au-
gen verloren. Eine eindeutige Zielsetzung,
die von allen Teilnehmern getragen wird,
erleichtert nicht nur den methodischen Ab-
lauf, sie aktiviert auch die Gesprachspartner
und beseitigt Blockaden. Das Fehlen einer
erkennbaren Struktur fiihrt nur zu Abwehr-
mechanismen und Resignation, es macht un-

zufrieden, mitunter sogar aggressiv.

Eine erfolgreiche und effektive Verhandlung
benétigt grundsitzlich einen methodischen
Aufbau zur Erreichung der Ziele. Die besten
Ergebnisse bei Gesprachen und Verhand-
lungen erhalten Sie im Rahmen einer syste-
matischen Struktur, die Sie stufenweise zum
Ziel fiihrt.

Der Weg hin zur effektiven Gespréchsfiih-
rung und Verhandlung fiihrt tiber die fol-
genden flinf Stufen.

Fiinf Stufen fiir Gesprache und
Verhandlungen

Planung

1
Vorbereitung/innere Einstellung

1
Eréffnung/Einstieg

1
Das Gesprach

Abschluss/Verabschiedung
Nachbereitung
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Stufe 1: Planung

Die Gesprichsplanung beinhaltet einen di-
rekten Bezug zur Gesprichsvorbereitung;
entgegen der verbreiteten Meinung, dass es
sich hierbei um ein und denselben Schritt
handelt, bildet die Gespriachsplanung jedoch
eine separate Stufe. Planung und Vorberei-
tung diirfen also nicht verwechselt oder ver-
mischt werden. Erst durch eine sorgfaltige
Planung wird eine effektive Vorbereitung
moglich. Beides zusammen bildet die Grund-
lage dafiir, dass der spatere Gesprichs- oder
Verhandlungspartner spiirt, dass Sie sich der
gemeinsamen Angelegenheit tatsdchlich ge-
widmet haben und in der Sache sowie hin-
sichtlich der individuellen Bediirfnisse des
Partners Bescheid wissen.

Die Planung erfolgt zeitlich getrennt von der
Vorbereitung und sollte grundsdtzlich mog-
lichst friihzeitig stattfinden — am besten schon
bald, nachdem bekannt wird, dass ein wich-
tiges Gesprach ansteht. In der Planungsphase
geht es sowohl um Sie selbst als auch um Ih-
ren spiteren Gespriachs-/Verhandlungspart-
ner, dabei werden mogliche Zielsetzungen
beider Seiten und organisatorische Aspekte
berticksichtigt.

Voriiberlegungen in der Planungs-
phase:

Vergegenwirtigung der eigenen
Zielsetzungen
Machen Sie sich bewusst, was Sie iiberhaupt
von der Verhandlung erwarten, und reflektie-
ren Sie dabei die Ausgangslage. Uberlegen
Sie sich, welche Ziele iiberhaupt erstrebens-

wert sind, und auch, wo Thre personlichen

Grenzen liegen.

Realisierbarkeit der Zielvorstellungen
Welche Verhandlungsziele sind generell re-
alistisch? Bertiicksichtigen Sie hierbei auch
die Perspektive des Verhandlungspartners.
Bei welchen Punkten konnten die Vorstel-
lungen beider Seiten deckungsgleich sein
und wo werden womdglich unterschiedliche

Betrachtungsweisen aufeinander treffen?

Formulierung der Verhandlungsziele
Notieren Sie sich, welches nun Ihre Ziele
sind und mit welchen Argumenten Sie die
gesetzten Ziele erreichen wollen. — Schrift-
lich formulierte Gedanken prdgen sich am
besten ein, auch wird so sichergestellt, dass
die Uberlegungen nicht wieder in Vergessen-
heit geraten. (SchlieBlich miissen Sie sich
parallel noch anderen Dingen widmen.)

Argumente verdeutlichen
Alle angefiihrten Argumente und Thesen
sind nur dann niitzlich, wenn Griinde oder
sogar Beweise hinsichtlich ihrer Stichhaltig-
keit mitgeliefert werden. In der Verhandlung
miissen Thre Thesen einer Nagelprobe stand-
halten konnen. Zweckdienlich hierfiir sind

immer passende Beispiele aus der Praxis.

Anschauungsmaterial
Argumentationen erhalten mit geeignetem
Anschauungsmaterial eine hohere Trans-
parenz. Gibt es Grafiken, Bilder, Tabellen,
Statistiken etc., die Sie hierfiir einsetzen

konnen?
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Was wird von IThnen erwartet?

Oft kommen die Verhandlungspartner mit
ganz bestimmten Erwartungen in das Ge-
sprach. Versuchen Sie sich bewusst zu
werden, welches diese Erwartungen sein
konnten. Hierbei sollten gerade auch mog-
liche negative Erwartungen des Gesprichs-
partners beriicksichtigt werden. So koénnen
Sie ihn evtl. noch positiv iiberraschen.

Informationen iiber den Gesprichs-

partner

Fiir ein effektives Gesprich ist es absolut
unerlésslich, Informationen tiber den Ge-
sprachspartner zu sammeln. Welche Posi-
tionen wird der Partner in der Verhandlung
voraussichtlich einnehmen? Und welches
sind seine Motive dafiir? — AuBBerdem soll-
ten Sie sich klar werden, ob es bestimmte
Verhaltensweisen oder Vorlieben gibt, die es
besonders zu beriicksichtigen gilt. Hier sind
es sehr oft Kleinigkeiten, die Sie fiir sich
nutzen konnen: Wenn Sie beispielsweise
wissen, dass Thr Gesprachspartner einen be-
stimmten Tee anstelle von Kaffee bevorzugt,
dann sollten Sie diesen fiir die Verhandlung
natiirlich als Getrank parat haben. Vorlieben
konnen aber auch Sachbezug haben: Man-
che Gesprichspartner wollen beispielsweise
schon sehr frith ganz konkrete Zahlen vorge-
legt bekommen — in solchen Fillen ist eine
besondere Sorgfalt bei der Erstellung von
geeigneten Zahlenwerken notwendig.

Verbiindete
Eine nicht zu unterschitzende Hilfe fiir alle
Gespriache und Verhandlungen ist es, auf
Verbiindete zdhlen zu konnen. Gerade in

Gruppengespriachen konnen Sie Thre Argu-
mentation deutlich stirken, wenn Sie wis-
sen, dass ein Teilnehmer Ihre Auffassung
teilt. Uberlegen Sie daher schon vorab, ob
und an welchen Stellen Threr Beweisfiihrung
sich Fiirsprecher finden lassen. Oft ldsst sich
gerade damit eine Bresche schlagen, wenn
auch andere Gesprichsteilnehmer fiir Thre
Thesen eintreten. Sobald Sie erkennen, dass
jemand fir Sie Partei ergreift, konnen Sie
diesen Umstand nutzen, um Thre Argumen-

tation zu untermauern.

Einzel- oder Gruppengesprich
Falls es sich um ein Gruppengespriach han-
delt, wer sind die anderen Teilnehmer? Und
wer hat hier welche Aufgaben und Fach-
kenntnisse? Moglicherweise sorgt Thr Ver-
handlungspartner fiir Unterstiitzung durch
einen Spezialisten fiir ein bestimmtes Fach-
gebiet. Daraus wiirden sich dann spezifische
Anforderungen an die Vorbereitung ergeben.

Aus der Beriicksichtigung dieser Punkte
konnen Sie abschliefend eine sehr wichtige
Frage kldaren: Wie viel Zeit wird — laut Th-
rer Planung — eine sorgfaltige Vorbereitung
beanspruchen? Auf keinen Fall sollte die
anschlieBende Vorbereitung unter Zeitdruck
erfolgen. Wihlen Sie fiir die Vorbereitung
einen Zeitpunkt, der Thnen noch gewisse
Spielrdume lasst. Hierbei kann auch geklart
werden, an welchem Ort die Vorbereitung
stattfinden soll und welche Hilfsmittel Sie

dabei benoétigen.
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. Praxistipp

Eine gute sachliche und fachliche Vorbe-
reitung kann grundséatzlich erst erfolgen,
wenn alle Fragen aus der Planungsphase
geklart sind und wenn dabei auch eine
personliche und zwischenmenschliche
Einstellung auf den oder die Gesprachs-
partner stattgefunden hat.

Stufe 2: Vorbereitung/innere
Einstellung

Schlecht oder gar nicht unvorbereitete Ver-
handlungen verlaufen selten erfolgreich.
Natiirlich kann kein Gespréch bis ins Detail
geplant werden — insbesondere individuelle
Reaktionen, die womdglich noch von einer
spezifischen Stimmungslage abhidngen, las-
sen sich kaum voraussehen. Doch lassen sich
vorab durchaus klare Strukturen definieren,
wichtige Inhalte bestimmen und relevante
Eckpunkte markieren. Eine gute Vorberei-
tung wird damit zur Grundlage fiir einen rei-
bungslosen Verlauf des Gespriachs. Es geht
darum, Storfaktoren und Blockaden auszu-
schalten und einen fruchtbaren Boden fiir das
Gespréch/die Verhandlung zu bereiten. Feste
Strukturen bereiten so nicht nur die richtige
Plattform fiir das Gespréch, sie ermdglichen
zudem auch erst eine ungezwungene Spon-
taneitdt innerhalb der einzelnen Gesprichs-
abschnitte.

Viele Aspekte der Vorbereitung ergeben sich
infolge der Gespriachsplanung. Wenn Sie
sich wirklich gut vorbereiten wollen, begin-
nen Sie zunichst mit einer Uberpriifung der
einzelnen Elemente aus der Planung. Hie-
raus ergibt sich ein flieBender Ubergang zur
dezidierten Vorbereitung.

Innere Einstellung

Die beste Chancen fiir ein gutes Gesprach
mit echten Verhandlungserfolgen ergeben
sich auf der Basis von gegenseitiger Sym-
pathie. Ein Aufbau auf Sympathie erleichtert
die gesamte Verhandlung und optimiert die
Erfolgsquote erheblich. Doch natiirlich ge-
hort Sympathie nicht zu den planbaren Fak-
toren. Einige Weichen lassen sich allerdings
bereits im Vorfeld stellen. Und dies begin-
nt bei Threr inneren Einstellung zum Ge-
sprachspartner und zur Verhandlung selbst.
Es ist einleuchtend, dass eine anstehende
Verhandlung kaum auf Sympathie bauen
kann, wenn Sie schon vorab mit Widerwil-
len und Unbehagen an das Gespréch denken.
Hierdurch entsteht immer eine Verkramp-
fung, die in der spiteren Verhandlung den
zwischenmenschlichen Bereich tiberschatten
und somit den Boden fiir Erfolge entziehen
wird. — Wenn Sie sich dagegen im Rahmen
der Gesprichsvorbereitung auf Thren Part-
ner einstellen und sich in seine Positionen
hineindenken und einfiihlen, erhoht sich da-
mit das Verstindnis der Person. Und wenn
Sie Positionen begreifen und tatsdchlich
verstehen, ist es nicht mehr weit zur Sym-

pathie.

. Praxistipp

Die personliche und zwischenmensch-
liche Vorbereitung ist ein unerlassliches
Element einer jeden Gesprachsvorberei-
tung!

Dazu gehoren:
eine positive Einstellung zu sich selbst

und zum Gespréchspartner;
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das Akzeptieren der Rahmenbedin-
gungen, also der Vorzeichen, unter denen
das Gespréch/die Verhandlung stattfindet;

bestehende Vorurteile iiber Bord zu
werfen;

eine tolerante Grundeinstellung;

die Einstimmung auf die Perspektive des

anderen

Hierdurch werden gemeinsame Ziele leich-
ter erreicht und destruktive Konflikte ver-
mieden. Machen Sie sich unbedingt schon
im Vorfeld klar, mit wem Sie es iiberhaupt zu
tun bekommen — und stellen Sie sich auf Thr
Gegeniiber ein. Auch ist dabei eine Einschét-
zung des sozialen Niveaus der Teilnehmer
hilfreich, weil sich hieraus Riickschliisse fiir
den Aufbau Threr spiteren Argumentation er-
geben. Bedenken Sie auch, inwiefern Emo-
tionen eine Rolle spielen kdnnten, damit Sie
wissen, wann besonderes Einfiihlungsver-
mogen gefragt ist.

Ziele, Inhalte, Argumentationen

Nachdem Sie in der Planung bereits erste
Zielsetzungen abgesteckt haben, miissen
diese in der Vorbereitungsphase nun kon-
kretisiert werden. Jedes Gesprach, auch
ein gut geplantes, kann unvorhergesehene
Richtungen einschlagen. Zudem ist eine
Verhandlung nur selten mit nur einem Ziel
verknilipft, meistens sollen direkt mehre-
re Ziele — allerdings mit unterschiedlicher
Gewichtung — erreicht werden. Daher ist es
wichtig, die Zielvorstellungen zu prézisieren
und entsprechend einzustufen. Hier hilft die
Erstellung einer Prioritdtenliste, die mit ab-
solut unerldsslichen Zielsetzungen beginnt

und hierarchisch bei weniger bedeutenden
Zielen endet. Was muss, was soll und was
kann verhandelt werden? Einigen Ziclen
konnen zudem Alternativziele oder mog-
liche Kompromisse zugeordnet werden, die
ebenfalls noch akzeptabel wéren. Andere
Zielsetzungen und Positionen sind vielleicht
unerlésslich und nicht ersetzbar. Welche sind
das?

Dartiiber hinaus sollten Sie sich bewusst
werden:
Welches ist das optimale Verhandlungs-
resultat?
Welches ist ein gutes Resultat?
Welches Resultat ist noch akzeptabel?
Welches Resultat ist schlecht?
Und welches Resultat kann im ungiins-

tigsten Falle eintreten?

Im Fokus bleibt dabei immer ein optimales
Resultat. Erst wenn das bestmogliche Ergeb-
nis sicher nicht mehr erzielt werden kann,
wird ein Ergebnis der ndchsten Ebene ins

Visier genommen.

Die Verhandlungsziele geben die Inhalte vor.
Erstellen Sie sich daher eine addquate Ver-
handlungsstruktur. Entsprechende (in der
Verhandlung nur fiir Sie einsehbare) Notizen
geben Thnen Sicherheit fiir die Verhandlung
und gewihrleisten, dass keine wichtigen As-
pekte oder Alternativen vergessen werden.

Hierbei ist auch zu beriicksichtigen, dass die
Gespriachsagenda niemals iiberfrachtet wer-
den sollte. Der Aufnahme- und Konzentrati-
onsfahigkeit sind Grenzen gesetzt. Und die
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Erfahrung zeigt, dass wihrend des Gespréichs
in jedem Falle zusitzliche Aspekte auftau-
chen, die Sie in der Planung und Vorberei-
tung nicht beriicksichtigen konnten. Schon
allein mit dem Wissen, dass immer auch
uneinkalkulierte Punkte auftreten, sichern
Sie sich dringend benétigte Spielrdume. Ein
Gespréch, dem plotzlich die Zeit davonlauft,
kommt oft zu einem hastigen und unbefrie-
digenden Ende.
Ambitionierte  Verhandlungsziele lassen
sich nur mit guten Argumenten erreichen.
SchlieBlich wollen Sie Thr Gegeniiber mit
einer stichhaltigen Beweisfiihrung iiberzeu-
gen. — Bereits in der Planungsphase hatten
Sie sich erste Gedanken zu Ihrer Argumen-
tation gemacht. Nun geht es darum, die
wirklich iiberzeugenden Argumente heraus-
zufiltern und weniger zweckmaBige fallen
zu lassen. Gute Argumentationen sind immer
dann besonders hieb- und stichfest, wenn sie
in eine geeignete Beweisfithrung eingebettet

werden.

Informationsrecherche

Haufig werden Sie bereits {iber einen gewis-
sen Informationspool verfiigen, auf den Sie
fiir die Verhandlung zuriickgreifen konnen.
Um peinliche Situationen zu vermeiden,
lohnt es sich immer, vorliegende Informati-
onen auf Brauchbarkeit und vor allem Rich-
tigkeit zu tiberpriifen.

Wenn Sie sich im Gespréach beispielswei-
se belehren lassen miissen, dass Sie mit
veralteten Zahlen arbeiten, spricht das
sicher nicht fir lhre Professionalitat.

Seien Sie also vorsichtig mit der Prdsen-
tation von Informationen, wenn Sie nicht
hundertprozentig wissen, dass es sich um
fundierte Fakten handelt. — Zudem sollten
Sie sich mit allen relevanten Sachverhalten
bereits frithzeitig vertraut machen. Je grofler
Thr Fachwissen ist, umso leichter wird Ihnen
die Argumentation fallen. Die benétigten
Informationen sind unbedingt auch hinsicht-
lich ihrer Vollstandigkeit zu priifen: Eine
griindliche Durchsicht von im Gespréch ei-
lig herbeigeschafften Unterlagen ist kaum
mehr moglich, kostet immer Zeit und ist eine
lastige Unterbrechung. Kein Gesprich, keine
Verhandlung kommt ohne fundiertes Fach-
wissen der Beteiligten aus. Nutzen Sie daher
alle Thnen zur Verfligung stehenden Informa-

tionsquellen.

Hierbei sollten auch die internen Quellen,
zum Beispiel Mitarbeiter aus den Fachabtei-
lungen, nicht vergessen werden. Zudem lésst
sich immer auch auf Informationsmaterial
des Verhandlungspartners selbst (Website
des Unternehmens, Broschiiren etc.) zuriick-
greifen, um einen tieferen Einblick in seine
Person und sein Ressort zu gewinnen. — Ein
komplettes Bild iiber die relevanten Sach-
verhalte erhalten Sie am ehesten, wenn Sie
mehrere unterschiedliche Informationsquel-

len fiir die Recherche nutzen. Ein fundiertes
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Wissen iiber den Verhandlungspartner sowie
iiber fachliche Aspekte signalisiert zudem
immer auch Thre personliche Wertschétzung
des Gegeniibers!

Umfassende Kenntnisse ermoglichen es Ih-
nen, die Verhandlung in logische, aufeinan-
der aufbauende Teilschritte einzuteilen und
so eine optimale Strukturierung zu schaffen.
Innerhalb einer solchen Struktur lassen sich
dabei auch Stellen ermitteln, die sich fiir ein
Zwischenrestimee eignen, um Gemeinsam-
keiten oder Unterschiede und Fortschritte im

Verhandlungsverlauf aufzuzeigen.

Administration und Organisation
Jeder Gespriachs- und Verhandlungspartner
hat immer gerne mit einem Profi zu tun. Das
erleichtert die Situation, gerade auch bei
fachlich schwierigen Verhandlungen, fiir alle
Beteiligten ungemein. Ganz sicher wird man
Thnen fiir eine professionelle Vorbereitung
schlieBlich danken.

Die Dokumentation

Ein wichtiges Zeichen der Professionalitdt
ist die Art der Vorbereitung Threr Unterlagen.
Und dies beginnt schon bei der Arbeitsmap-
pe selbst. Eine Dokumentenmappe mit dem
Logo und Namen des Verhandlungspartners
zu versehen, kostet wenig Zeit, signalisiert
aber Ordnung und einmal mehr die Wert-
schitzung des Gesprachspartners. Natiirlich
miissen die einzelnen Dokumente selbst
sauber und gut strukturiert sortiert werden,
damit Sie benoétigte Blatter ohne hektisches
Herumsuchen schnell auffinden koénnen.
Dies sollte eine Selbstverstidndlichkeit sein,

jedoch werden solche Aspekte in der Praxis
oft noch immer vernachldssigt. Es fallt mit-
unter also positiv auf, wenn Sie hier echte
Ubersicht demonstrieren.

Projektor, Computer, Flipchart
Unbedingt sollten Sie sich schon vor dem
Gespriach tiberlegen, ob und an welchen
Stellen des Gespriachs Sie auf weitere Hilfs-
mittel (Projektor, Computer, Flipchart etc.)
zurtickgreifen wollen. Es muss nicht nur ge-
wihrleistet sein, dass die benotigten Geréte
am Tag der Verhandlung auch tatsdchlich zur
Verfiigung stehen — iiberzeugen Sie sich bitte
auf jeden Fall auch, ob alles ordnungsgemaf
funktioniert. Priifen Sie sogar, ob Fiillhalter,
Marker usw. ebenfalls einsatzbereit sind.
Nichts ist peinlicher als ein defekter Pro-
jektor, ein fehlender oder nicht schreibender
Marker!

Termin und Raumreservierung

Ganz selbstverstandlich ist der Gesprichs-
partner rechtzeitig iber den Verhandlungster-
min zu informieren. Auch Thr Gegeniiber will
schlieBlich vorbereitet in das Gespriach kom-
men. Bei der Terminabsprache lohnt es sich,
darauf zu achten, dass eine Tageszeit gewahlt
wird, an der Thre Konzentrationsfahigkeit am
groBten ist. Und es sollte auch noch etwas
Luft nach hinten bleiben, damit das Ende des
Gesprichs nicht von der Uhrzeit bestimmt
wird. — Zusammen mit dem Termin ist auch
der genaue Ort des Gesprichs bekannt zu ge-
ben. Und sorgen Sie dafiir, dass die Rdum-
lichkeiten gut ausgestattet sind. Ein selten
benutzter Raum muss im Winter womdoglich
vorgeheizt oder im Sommer geliiftet werden.
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Angemessene Sitzgelegenheiten, eine Aus-
wahl an Getrdnken und weitere Utensilien

miissen fir den Termin bereitstehen.

Wichtige Kleinigkeiten

Eine gute Organisation beriicksichtigt auch
Aspekte, die meistens gar nicht eintreten
— deren Vernachldssigung, wenn sie denn
nun doch einmal vorkommen, jedoch ei-
nen echten Patzer darstellen wiirde: Hat Thr
Gesprichspartner beispielsweise genau am
Tag des Termins Geburtstag? Dann sollten
Sie es auf jeden Fall wissen. — Oder gibt es
vielleicht Formulierungen oder Themen, auf
die Thr Gespréachspartner allergisch reagiert?
Einem passionierten Antialkoholiker sollten
Sie sicher nicht begeistert von Threm letzten
Weineinkauf berichten. — Ist Thr Gegeniiber
womoglich Mitglied einer Partei? Dann gibt
es keinen groferen Fauxpas, als kein gutes
Haar an eben dieser Partei zu lassen (abgese-
hen davon, dass Politik ohnehin kein Thema

ist, das hier angesprochen werden sollte).

Und wenn Thr Gespréachspartner Raucher ist,
dann steht natiirlich ein Aschenbecher bereit.
Ist er ein Nichtraucher, dann rauchen auch
Sie nicht. (Sollten Sie jemals auf anders lau-
tende Meinungen gesto3en sein, glauben Sie
mir — sie sind falsch!)

Bedenken Sie aulerdem, dass es immer gute
Griinde gibt, dass ein Termin nicht eingehal-
ten werden kann. Sie sollten also immer ei-
nen Alternativtermin in petto haben. Dies gilt
auch fiir den Fall, dass das Verhandlungsziel
nicht erreicht werden konnte und daher ein

neuer Termin erforderlich wird.

Letztendlich sollten Sie nie versdumen, sich
im Rahmen der Gespriachsvorbereitung Ge-
danken tber Thr duBleres Erscheinungsbild
zu machen. Genaueres iiber diesen wichtigen

Aspekt erfahren Sie im vierten Kapitel.

Stufe 3: Eroffnung/Einstieg

Vor der eigentlichen Verhandlung, in der
es dann um die Sache selbst geht, wird von
den Gesprichspartnern zunichst einmal das
Terrain sondiert. Hierbei zeigt sich, ob es
Thnen gelingt, den Weg zu ebnen, um spéter
erfolgreich operieren zu konnen. Interakti-
onshemmnisse, die wihrend der Eréffnungs-
phase auftreten oder sich hier manifestieren,
konnen kaum mehr aus dem Weg geschafft
werden. Es gilt also, zunéchst eine positive
Atmosphére zu schaffen, in der sich Thr Ge-
sprachspartner wohl fiihlt. Gerade der erste
Eindruck ist es, der sehr héaufig iiber Erfolg
oder Misserfolg der anstehenden Verhand-
lung entscheidet. Ein verpatzter Einstieg hat
immer negative Auswirkungen auf das Ge-
sprach. Und folgenschwere Fehler konnen
schon auftreten, bevor auch nur ein einziges
Wort zwischen den Verhandlungspartnern
gewechselt wurde.

Insbesondere dann, wenn der Gesprachspart-
ner zu Thnen kommt, diirfen Sie nicht nur an
die Verhandlung selbst denken, sondern auch
an die Eindriicke, die Thr Gesprachspartner
sammelt, bevor Sie sich iiberhaupt gegenii-
bertreten. — Wenn Thr Verhandlungspartner
beispielsweise schon bei der Anfahrt Pro-
bleme hat, Ihr Unternehmen oder den Ein-
gang nicht findet, es anschlieBend mit einer
unhoflichen Sekretérin zu tun bekommt und
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sich dann im Labyrinth der Bilirozimmer er-
neut verirrt, dann findet die Verhandlung un-

ter denkbar schlechten Vorzeichen statt.

. Praxistipp

An folgende Aspekte sollten Sie im Rah-
men der Vorbereitung gedacht haben:

» Bendotigt Ihr Gesprachspartner einen
Anfahrtsplan (falls er zu Ihnen kommt
und bisher noch nicht bei Ihnen gewe-
sen ist)?

» Wer ist die erste Kontaktperson in Ihrem
Hause? Informieren Sie diese unbedingt
Uber den anstehenden Besuch! Ein
BegrufRungsschild am Eingang kann
sich Ubrigens in bestimmten Situationen
gut machen, darauf kénnte stehen:
LLieber Herr XY, wir freuen uns auf Ihren
Besuch!*

* Holen Sie den Gast personlich am
Empfang ab oder weisen Sie eine
freundliche Person an, den Besucher
bis zu Ihrem Buro/Besprechungszimmer
Zu begleiten.

Es kann nicht oft genug wiederholt werden:
Die Erdffnungsphase (und sie beginnt ei-
gentlich schon bei der Anfahrt, wenn nicht
sogar frither) ist die Basis fiir spitere Ver-
handlungserfolge! Jeder Gespriachspartner
kommt mit gewissen Erwartungen, positiven
wie negativen, zum Gesprach — und mit den
ersten Eindriicken werden diese bestétigt
oder widerlegt. Vorurteile werden vertieft
oder aber abgebaut. Hier geht es noch lange
nicht um die Sache, sondern zundchst um die
emotionale Ebene. Jeder Mensch macht sich
zuerst einmal ein bestimmtes Bild und will
sich liber den Gesprachspartner (und sein
Unternehmen) klar werden. Hierbei werden

zahlreiche Signale (dazu gehdrt durchaus

sogar eine quietschende Tiir) verarbeitet, die
letztendlich iiber die Grundeinstellung zum

Gesprichspartner entscheiden.

Die ersten Blicke

Eine wichtige Phase ist natiirlich das erste
Zusammentreffen der Verhandlungspartner.
Die hier ausgesendeten Signale werden be-
sonders intensiv wahrgenommen. Wir Men-
schen neigen dazu, andere in bestimmte
Kategorien einzuordnen. Ob Sie es wollen
oder nicht, Thr Gegeniiber wird Sie zunéchst
in eine Schublade packen (Sie machen es
selbst nicht anders). Im Hinterkopf machen
wir uns unsere Gedanken: ,,der ist wie ...,

13

,,macht den Eindruck, dass ...“, ,,sicht aus

113

wie ...“ usw. Unser Urteil hidngt hier vor
allem von den AuBerlichkeiten ab. Klei-
dung, Blickkontakt, Haltung, Mimik, Gesten
usw. sind Faktoren, die wir ganz automatisch
auswerten und zu einem bestimmten Bild zu-
sammensetzen (siche Kapitel 4). Noch im-
mer haben Sie vielleicht kein einziges Wort
gewechselt und haben doch schon ein Bild

vom Gegeniiber.

Wihrend der Erdffnungsphase kommt es
darauf an, eine positive Grundstimmung zu
schaffen, die dann das folgende Gesprich
tragen wird. Versuchen Sie sich von nega-
tiven Emotionen und Nervositit zu befreien
und kommen Sie niemals gehetzt in ein Ge-

sprach.
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Die ersten Worte

Dass Sie Thren Gespriachspartner natiirlich
mit Namen (und gegebenenfalls Titel, man
ist schlieBlich eitel) und Handschlag begrii-
Ben, diirfte eine Selbstverstindlichkeit sein.
Dazu gehdren immer auch ein Lécheln und
direkter Blickkontakt. Uberhaupt ist es wich-
tig, dass Sie nun erst einmal Kontakt zum
Gegentiber herstellen. Eine Verhandlung und
jedes gute Gesprich ist, gut gefiihrt, eine
recht intime Angelegenheit, die eine gewisse
Nihe ebenso voraussetzt wie Vertrauen. Und
zu Beginn eines Zusammentreffens sind ei-

nige Gespréchspartner eher zuriickhaltend.

Die Gesprachseroffnung ist damit zugleich
auch eine Aufwarmphase. Niemand kann
und mag direkt durchstarten und sofort mit
den Fakten beginnen. Sie wollen schlieBlich
nicht mit der Tiir ins Haus fallen und miissen
dem Gegeniiber eine bestimmte Anlaufzeit
zugestehen. Was nun eine angemessene Dau-
er ist, lisst sich nicht allgemeingiiltig bestim-
men, die individuellen Unterschiede sind hier
zu grof3. Wenn Sie aber etwas Fingerspitzen-
gefiihl an den Tag legen und Ihr Gegeniiber
aufmerksam beobachten, werden Sie spiiren,
ob die Aufwéarmphase ausgedehnt oder eher

kurz gehalten werden sollte.

. Praxistipp

Versuchen Sie, Gemeinsamkeiten zu
finden, die sich fir eine unverkrampfte
Konversation eignen.

Hierbei muss tibrigens wirklich nicht immer
iiber das Wetter gesprochen werden. Sicher
lassen sich auch personlichere Punkte fin-
den, die weniger eintdnig sind. Gerade wer
eine partnerzentrierte Haltung einnimmt und
aktiv zuhort, findet schnell Ansatzpunkte fiir
das weitere Gesprach. Reden Sie also nicht
nur selbst, horen Sie zu und versuchen Sie
dabei auch, zwischen den Zeilen zu lesen.
Ein Gespréchspartner spiirt es schnell, ob er
es mit einem guten Zuhdorer zu tun hat oder
mit jemandem, der nur mit sich selbst be-
schéftigt ist. Gerade mit einer mangelnden
Bereitschaft zum Zuhoren reif3it der mithsam
gezogene Kontaktfaden schnell wieder ab.
Ein aufmerksamer Gesprachspartner hinge-
gen weckt Vertrauen und schafft Sympathie,
denn das Gegeniiber wird echtes Interesse an
seiner Person ganz bestimmt wahrnehmen.
Und mit kleinen Verstindnisfragen lasst
sich ein Gespréch schnell in die gewiinschte
Richtung lenken. Gerade mit offenen Fragen
(siehe Kapitel 5) erhalten Sie sehr viele In-
formationen auf einen Schlag. Damit sorgen
Sie fiir einen allméhlichen und flieBenden
Ubergang und schlagen eine Briicke hin zu
den Sachthemen.

Stufe 4: Durchfihrung

In Gespriachen und Verhandlungen wollen
und miissen Sie Thre Zielsetzungen erreichen
und Thren Partner mit triftigen Argumenten
von der Richtigkeit Ihrer Vorstellungen
iiberzeugen. Eines der konstruktivsten Mit-
tel dafiir ldsst sich jedoch weder planen
noch erlernen: die eigene Uberzeugung
und Begeisterung. Nichts hilft Thnen mehr,
ist glaubwiirdiger und macht authentischer
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als der eigene Enthusiasmus. Wenn Sie von
den eigenen Ideen und Zielen wirklich iiber-
zeugt sind, werden auch andere ihre Zweifel
schnell vergessen und Thnen bereitwillig zu-

stimmen.

Beispiel private Urlaubsplanung:

Wie ansteckend echte Begeisterung wirkt,
haben Sie sicher selbst im privaten Umfeld
schon oftmals erlebt. Denken Sie nur an die
letzte Urlaubsplanung. Wenn Ihr Partner bei-
spielsweise unmotiviert sagt: ,, Wir konnten
Jja dieses Jahr eventuell in die Bretagne fah-
ren”, werden Sie sicher viele Griinde finden,
die dagegen sprechen, und auch noch ande-
re Urlaubsziele ins Visier fassen. Bekommen
Sie jedoch mit einem strahlenden Ldcheln
und leuchtenden Augen direkt einige Pro-
spekte voll verlockender Bilder vorgelegt,
sieht die Sache schon anders aus. Und wenn
Sie dann noch eine warme Stimme enthusi-
astisch schwdrmen horen: ,,Schau nur, das
Meer, die felsige Kiiste — und dann noch das
milde Klima, da miissen wir hin!*“, dann wird
sich die Begeisterung zweifellos iibertragen
und Sie werden schnell das gemeinsame Ziel
haben, den néchsten Urlaub in der Bretagne

zu verbringen.

Thre Geschiftspartner sind hier letztendlich
auch nicht anders gestrickt als Thr Parnter
im Beispiel Urlaubsplanung. Wenn Sie also
leidenschaftlich von einer Sache {iberzeugt
sind, gibt es keinen Grund, diesen Enthu-
siasmus zu verbergen. Die eigene Begeis-
terung hat geradezu magische Wirkungen,
denen sich auch Verhandlungspartner kaum
entziehen konnen. — Gleichzeitig verfehlen

auch grundsétzlich einleuchtende Argumente
meistens ihr Ziel, wenn sie ohne Uberzeu-
gungskraft und ohne rechten Elan vorgetra-

gen werden.

Beachten Sie, dass Ihr Gegeniiber sptirt, dass
Sie das Gesagte auch tatsdchlich meinen und
engagiert dafiir einstehen. Denken Sie hier-
bei jedoch auch daran, sich nicht zu frith auf
allzu spezifische Meinungen oder Aussagen
festzulegen. Eine einmal geduBerte Ansicht
lasst sich nur unter groften Verrenkungen
wieder revidieren und nimmt Thnen Bewe-
gungsfreiheit. Voreilige Fixierungen auf
bestimmte Meinungen sind meist sehr ein-
engend und fithren in Sackgassen, aus denen
nur schwer wieder herauszukommen ist. Es
ist ein grofes Handikap, im Gespréichsver-
lauf auf eine Meinung festgenagelt zu wer-
den, die man dann auch noch selbst vertreten
muss, obwohl sie eigentlich gar nicht mehr

zur eigenen Argumentation passt.

Wenn Sie sich wirklich einmal vergaloppie-
rt haben, ist es oft die elegantere Losung,
Einsicht zu zeigen und Irrtiimer einzugeste-
hen. Damit findet die missliche Situation ein
rasches Ende, und Sie laufen nicht Gefahr,
dass ein und dieselbe Sache unaufhérlich
breitgetreten wird. Dem Gespriachspartner
wird so ein offen liegendes Angriffsziel ent-
zogen. Uberhaupt ist es ein bewihrtes Mit-
tel, Kritikpunkte vorwegzunehmen. Wenn es
welche gibt, dann werden sie ohnehin ange-
sprochen. Mit der Offenlegung schaffen Sie
Vertrauen und zeigen zudem zweierlei: dass
Sie in der Lage sind, die Dinge abzuwégen,
und dass Sie den Sachverhalt bereits von
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mehreren Seiten durchdacht haben. Mithilfe

einiger passender Redewendungen:

,,Ich will Thnen nicht verschweigen ...*;
,,Sie haben natiirlich Recht, wenn Sie hier
sagen ...

und so weiter

kann Ihnen hierbei sogar ein flieBender Uber-
gang zu lhrer Argumentation gelingen.

Sie wollen Thren Gesprachspartner iiberzeu-
gen und nicht als Sieger eines Rededuells
dastehen. Dafiir miissen Sie Thre Argumente
gut prasentieren und mit den vorbereiteten
Hilfsmitteln untermauern. Gleichzeitig gilt
es aber auch in der Durchfiihrungsphase
aktiv zuzuhoren. Es kann nie schaden, dem
Gegentiber echtes Interesse an seiner Mei-
nung zu signalisieren. Dies steigert vielmehr
seinerseits die Bereitschaft, auch Thnen Auf-
merksamkeit zu schenken. Ein geeignetes
Mittel ist hier, das vom Gegeniiber Gesagte
zu paraphrasieren. Nutzen Sie also die Mog-
lichkeit, Gesprachsabschnitte kurz zusam-
menzufassen und hierbei insbesondere die
gefundenen Ubereinstimmungen hervorzu-
heben.
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