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Vorwort

Warum missverstehen wir uns so oft? Warum kommt es im-
mer wieder zu Konflikten? Warum scheint manchmal alles so
schwierig und warum reden wir gerade dann, wenn es darauf
ankommt, aneinander vorbei?

Auf der anderen Seite: Warum konnen sich manche Menschen
so gutverkaufen? Scheinbar miihelos setzen sie sich in fastjeder
Situation durch und erreichen das, was sie wollen. Wie kommt
es, dass solche Menschen praktisch immer das bekommen, was
sie wollen, und das Ganze auch noch leicht erscheint? Was ma-
chen die einen anders als die anderen?

Fiir die meisten Menschen ist Kommunikation so eine , Eh-da-
Kompetenz“. Darum missen wir uns nicht kimmern, die ist
eh da! Und in den meisten Situationen stimmt das ja auch. Sie
alle sind Kommunikationsprofis. Natiirlich sind Sie das und
Sie konnen auch kommunizieren. In mindestens g9 Prozent
aller Situationen liuft es doch, und unsere Kommunikation ist
erfolgreich.

Aber Sie kennen auch dieses letzte Prozent, diesen letzten Rest.
Da bauen wir Konflikte, da geraten wir in Streit, da verlieren wir
den Kunden oder Geschiftspartner. In der Fliegerei passieren
da die Katastrophen. Doch muss es zwangsldufig dazu kom-
men oder konnte ein kleines bisschen Training vielleicht sinn-
voll sein?

Vorwort

Kommunikation
ist ,,eh da"



Praxis geht
vor Theorie

In diesem Buch habe ich die wichtigsten Inhalte meiner Semi-
nare zusammengefasst und damit natiirlich auch das, was ich
aus der ganzen weiten Kommunikationspsychologie fiir wirk-
lich relevant halte.

Warnung: Wenn Sie jetzt wissenschaftliche Abhandlungen, dif-
ferenzierte Analysen und noch nie gehorte psychologische The-
sen auf hohem Abstraktionsniveau erwarten, dann ist dieses
Buch wahrscheinlich nicht das richtige fiir Sie. Ich glaube nim-
lich, dass Psychologie Spafd macht und iiberhaupt nicht kom-
pliziert ist. Und deshalb ist dieses Buch auch nicht kompliziert.

Mein Ziel ist es, Thnen zu zeigen, wie Kommunikation funktio-
niert, beziehungsweise, wie wir selber es immer wieder schaf-
fen, uns das Leben schwer zu machen. Egal, ob Sie im Vertrieb
titig sind, in anderen Bereichen beruflich verhandeln oder ob
Sie in Thren privaten Gesprichen effektiver sein mochten — in
diesem Buch geht es darum, was Sie wissen miissen und was
Sie tun kénnen, um das, was Sie wollen, leichter zu bekommen.
Es geht also darum, sich letztlich das eigene Leben leichter zu
machen.

Und wenn Sie beim Lesen auch noch SpalR haben, dann wire
ich sehr froh.

Herzlichst

Pl & =N

Lindau, Januar 2015

P.S.: Der Einfachheit und der Lesbarkeit wegen verwende ich
in den meisten Fillen nur die verallgemeinernde minnliche
Form. Natiirlich meine ich damit immer sowohl Minner als
auch Frauen.

Vorwort



Ein paar Worte vorab ...

Wie funktioniert Kommunikation?

»Wie gut konnen Sie kommunizieren?“ Mit dieser Frage begin-
ne ich oft meine Seminare. Die Teilnehmer antworten meis-
tens sehr zuriickhaltend. Nachfragen kommen, wie ,Was ge-
nau heilRt gut?“ oder ,,Kommt ganz auf die Situation an“. Die
Seminarteilnehmer sind in der Regel sehr vorsichtig, denn sie
vermuten (und zwar zu Recht), dass ich irgendetwas mit ihnen
vorhabe.

Anders sieht die Sache aus, wenn man Menschen in ,,unverdich-
tigen“ Situationen fragt, also wenn sie nicht befiirchten, dass

ein Kommunikationstrainer sie gleich eines Besseren belehren

wird. Dann antworten die meisten Befragten mit ,,gut“ bis ,,sehr

gut“ oder auf einer Skala von null bis zehn mit Werten zwischen

acht und neun.

Fakt ist: Wir gehen davon aus, dass wir gut genug kommuni- Jeder glaubt,

zieren konnen, um uns darauf verlassen zu kénnen, dass unse-
re Kommunikation funktioniert. Und in den meisten Fillen tut
sie das ja auch. In den allermeisten Situationen verstehen wir
uns. Wir haben Spal3, wir tauschen uns aus, wir verhandeln,
wir iiberzeugen. Allerdings: Manchmal lduft es auch richtig aus

dem Ruder. Bei einem kleinen Teil unserer Kommunikationssi-
tuationen funktioniert scheinbar nichts. Da entstehen Konflikte,
da verlieren wir unsere Kunden, da passieren die Katastrophen.

Wie funktioniert Kommunikation?

kommunizieren
zu konnen



Kommunikation
ist die Basis
fiir alles

Wie sich
kommunikative
Kompetenz
entwickelt
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Das Problem ist: Wir verlassen uns darauf, dass unsere Kom-
munikation funktioniert. Wir haben etwas gesagt und das muss
doch verstanden worden sein. Wir glauben, unsere Kommuni-
kation sei sicher. Leider falsch!

Zwischenmenschliche Kommunikation ist in einem hohen Mal3
unzuverldssig. Aber das ist gar nicht das eigentliche Problem.
Das Problem ist, dass wir glauben, sicher zu kommunizieren,
und gar nicht auf dem Schirm haben, wie wir uns in die Kata-
strophe mandvrieren.

Sie stimmen mir sicher zu, wenn ich behaupte, dass Kommuni-
kation zu den absoluten Basiskompetenzen eines Menschen ge-
hort. Egal, was Sie tun in Threm Leben, ob Sie Arbeiter, Banker
oder Wissenschaftlerin sind, alles ful3t letztlich auf Kommuni-
kation. Kommunikation ersetzt natiirlich kein Fachwissen, aber
sie ist dafiir die Basis. Sie stimmen wir weiterhin sicher zu,
wenn ich sage, dass lebenslanges Lernen die Basis unserer heu-
tigen Gesellschaft ist. Sie miissen stindig neue Dinge lernen,
neue Regelungen, neue Verfahren, neue Prozesse. Aber bringen
wir diese beiden Fragen doch mal zusammen: Wann haben Sie
gelernt, mit anderen zu kommunizieren?

Wahrscheinlich haben Sie geantwortet: ,im Mutterleib“ oder
»von Anfang an“ oder so dhnlich. Und tatsichlich, wir kommen
mit einem gewissen kommunikativen Grundrepertoire auf die
Welt. Wir konnen schreien, wir konnen licheln und wir kon-
nen grunzen. (Ja, ich weil3, licheln konnen wir nicht sofort —
aber ziemlich schnell.) Schreien, licheln, grunzen, das ist unser
kommunikatives Starterpaket. Mehr kénnen wir nicht — mehr
brauchen wir aber auch noch nicht.

Bei manchen Menschen scheint es dann bei diesem Starterpaket
zu bleiben, normalerweise entwickelt sich unsere kommunika-
tive Kompetenz allerdings weiter. Mit etwa drei Jahren kénnen
wir sprechen. Und zwar so gut, dass wir auch komplexe Sitze
bilden und verstehen konnen. Was wir mit drei aber noch nicht

Ein paar Worte vorab ...



verstehen, ist alles, was zwischen den Zeilen steht. Wir verste-
hen noch keinerlei Andeutungen. Wir verstehen keine Ironie.
Wir konnen auch nicht ligen. (Vielleicht versuchen wir es, aber
das ist dann so auffillig, dass absolut jeder es bemerkt.) Das
entwickelt sich etwa bis zum siebten Lebensjahr. Dann kénnen
wir liigen und wir verstehen auch Andeutungen, was natiirlich
noch lange nicht hei3t, dass wir diese Andeutungen auch be-
folgen. Mit sieben haben wir also unsere kommunikative Werk-
zeugkiste fertig. Ein bisschen kommt dann noch in der Pubertit
dazu, aber nichtviel — na ja, und natiirlich jede Menge Fach- und
Fremdworter.

Aber Hand aufs Herz: Wie viel Zeit haben Sie seit Threm siebten
Geburtstag darauf verwendet, Thre kommunikativen Fertigkei-
ten weiterzuentwickeln? Wahrscheinlich sagen Sie jetzt ,nicht
viel“. Vielleicht haben Sie das eine oder andere Buch gelesen.
Vielleicht ein paar Seminare besucht. Aber wenn Sie diesen Auf-
wand damit vergleichen, wie viel Sie fiir andere lebenswichtige
Erkenntnisse wie Integralrechnung oder die Heldentaten von
Pippin dem Kurzen aufgewendet haben, dann sieht die Kom-
munikation wahrscheinlich ganz schon alt aus.

Vielleicht sagen Sie aber auch: ,,Stimmt gar nicht, schliellich
entwickle ich mich stindig, in jedem Gesprich weiter.“ Leider
schon wieder falsch!

Wenn Sie zum Beispiel heute Nachmittag eine lingere Auto-
fahrt machen, sind Sie nach dieser Fahrt ein besserer Autofahrer,
eine bessere Fahrerin? Nein! Zumindest nicht, wenn Sie Ihren
Flihrerschein schon eine Weile haben. Und warum nicht? Weil
Sie das tun, was Sie immer tun, wenn Sie im Auto sitzen. Sie den-
ken tiberhaupt nicht tiber das Fahren nach und kénnen somit
auch Thr Konnen nicht entwickeln, aul3er: Sie schaffen es, sich
in einen Unfall oder zumindest in eine wirklich brenzlige Situati-
on zu mandvrieren. Wenn Sie dann (danach) mit zitternden Hin-
den einen Parkplatz anfahren und versuchen, sich zu beruhigen —
wenn Sie dann dartiber nachdenken, wie es zu dieser brenzligen

Wie funktioniert Kommunikation?

Wir tun zu wenig
fiir unsere
Kommunikation

n



Ziel dieses
Buches
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Situation kommen konnte und wie Sie solche Situationen in Zu-
kunft vermeiden kénnen, dann entwickeln Sie sich weiter!

Aber muss es wirklich immer erst zu Katastrophen kommen,
damit wir die nichste Stufe erklimmen kdnnen?

Egal, ob Sie dieses Buch lesen, weil Sie besser verhandeln, leich-
ter verkaufen oder effektiver mit Konflikten umgehen wollen —
in diesem Buch werden Sie erfahren, wie unsere Kommunikati-
on funktioniert, warum wir immer wieder in Konflikte rauschen
und was Sie tun koénnen, um in Zukunft leichter das zu errei-
chen, was Sie erreichen wollen. Sie werden konkrete Werkzeuge
kennenlernen, die Thnen helfen, in Verhandlungen ein besseres
Ergebnis zu erzielen. Sie werden verstehen, wie Konflikte ent-
stehen und was Sie tun konnen, um diese Konflikte zu deeska-
lieren. Kurzum, Sie werden eine ganze Reihe von Werkzeugen
und Techniken lernen, mit denen Sie sich schlicht und ergrei-
fend das Leben leichter machen konnen.

Die sechs Saulen effektiver
Kommunikation

Eigentlich ist es ganz einfach, zielgerichtet und effektiv zu kom-
munizieren. Wenn es schwer und kompliziert wire, wiren wir
Menschen wohl schon vor einigen hunderttausend Jahren aus-
gestorben. Auf der anderen Seite erleben wir immer wieder
Missverstindnisse, Konflikte und manchmal sogar den kom-
munikativen Supergau.

Wenn ich in diesem Buch davon spreche, neue Techniken zu er-
lernen und anzuwenden, dann rede ich immer auch von die-
sen schwierigen Situationen. Es ergibt keinen Sinn, immer
und tberall ,professionell“ zu kommunizieren. Aber in die-
sen schwierigen oder herausfordernden Situationen kénnen Sie
sich eine ganze Menge Stress und Arger ersparen, wenn Sie sich
auf die sechs Sdulen effektiver Kommunikation stiitzen.

Ein paar Worte vorab ...



Im ersten Schritt mochte ich Thnen einen Uberblick verschaf-
fen, welches diese zentralen Sdulen sind und was sie bedeuten.
Natiirlich bauen diese Sdulen aufeinander auf. Deswegen wer-
den wir danach jede Siule intensiv diskutieren und Techniken
erarbeiten, wie Sie diesen Bereich meistern konnen. Allerdings
ist jede einzelne Siule auch ein in sich abgeschlossenes Thema.
Wenn Sie also wollen, konnen Sie direkt zu dem Kapitel gehen,
das Sie im Moment am meisten interessiert, und sich mit den
anderen Sdulen spiter beschiftigen.

Die erste Sdule sind die Grundlagen der Kommunikation: 1. Sdule:
,Grundlagen — verstehen und verstanden werden“. Das klingt Grundlagen
vielleicht etwas banal, dennoch ist dieser Bereich einer der wich-

tigsten im ganzen System. Wie oft missverstehen wir uns. Wie

hiufig reden wir aneinander vorbei oder bemerken gar nicht,

was der andere eigentlich von uns will. Der schlimmste zivile
Flugunfall, 1977 auf Teneriffa, als zwei Jumbojets auf der Piste
ineinander krachten und 586 Menschen ihr Leben verloren, war

eine reine Kommunikationspanne. In diesem Bereich werden

wir uns deshalb mit den Tiicken unserer Wahrnehmung und un-

serer Informationsverarbeitung auseinandersetzen.

Was konnen Sie tun, damit andere Sie besser verstehen (und da-
mit auch eher das machen, was Sie wollen)? Aber natiirlich geht
es auch darum, was Sie bei sich tun konnen, um Ihre Umwelt
besser zu verstehen und somit Konflikte und Missverstindnisse
von vornherein zu vermeiden.

Die zweite Sdule heil3t ,Beziehungen — Schmiermittel oder 2. Sdule:
Bremsklotz“. Es ist schon komisch: Normalerweise machen wir Beziehungen
uns Gedanken iiber Argumente oder irgendwelche rhetorischen

Tricks, mit denen wir unser Gegeniiber beeinflussen konnen.

Und jetzt kommt, lange davor, dieses Beziehungsmanagement.

In diesem Bereich wird deutlich, welche Auswirkung die Bezie-

hung zwischen den Akteuren auf das Gelingen der Kommuni-

kation hat. Und natiirlich geht es hier darum, was Sie ganz kon-

kret tun konnen, um Beziehungen zielgerichtet zu steuern.

Die sechs Saulen effektiver Kommunikation 13



Erfolgreiche Kommunikation
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Herausfordernde Situationen

Das Gebdude der effektiven Kommunikation

3. Sdule:  Die dritte Siule heit ,,Uberzeugen — oder wofiir mache ich das
Uberzeugen eigentlich?“. Selbstverstindlich geht es uns allen auch um ein
harmonischeres Miteinander. Auch! Auf der anderen Seite ha-
ben wir natiirlich Ziele und Interessen, und die wollen wir mog-
lichst durchsetzen. In diesem Kapitel geht es deshalb darum,
wie Sie Thre Argumente gut aufbauen. Wie Argumentation und
Uberzeugung tiberhaupt funktionieren und wie Sie das Gehirn
Ihres Gegeniibers nutzen, um wirklich zu tiberzeugen, anstatt

nur zu tiberreden.

14 Ein paar Worte vorab ...



Wenn Sie diese ersten drei Sdulen meistern, haben Sie schon
sehr viel erreicht. Sie sind in der Lage, sich selbst kompetent zu
steuern. Sie wissen, wo die Risiken lauern, kennen aber auch
die Stirken, die Sie nutzen konnen.

Auf dieser Basis konnen wir nun aufbauen. Wir kénnen die
zweite Etage mit den drei verbleibenden Siulen erobern. Wih-
rend in der ersten Etage noch Sie selbst die Hauptperson sind,
geht es im zweiten Stockwerk um den anderen oder, noch bes-
ser, um die Interaktionen und wechselseitigen Beeinflussungen
zwischen Thnen und Ihrem Gesprichspartner.

Auch die zweite Etage umfasst wieder drei Sdulen. Es geht los
mit dem Abschnitt ,Verhandeln — Ausgleich oder mit dem Kopf
durch die Wand“. Natiirlich konnen wir in diesem Buch das
Thema ,Verhandeln“ nur streifen, Sie erhalten in diesem Kapitel
dennoch einen Uberblick und einige sehr wirkungsvolle Werk-
zeuge, die Thnen helfen, dauerhaft tragfihige Ergebnisse zu er-
zielen.

Das Leben ist kein Ponyhof und es lduft nicht immer alles har-
monisch. Deswegen beschiftigt sich die flinfte Sdule mit Kon-
flikten. Wie entstehen Konflikte, was sind ihre Ursachen, aber
vor allem: Was konnen Sie tun, um in Konflikten konstruktiv die
Kuh vom Eis zu kriegen?

Die sechste Sdule schlieRlich heil3t , Strategie und Taktik“. Man
kann nach Paul Watzlawick nicht nicht kommunizieren. Ei-
gentlich ein abgegriffenes Thema, und doch: Wie schwer fillt
es uns, andere zu kritisieren oder aber auch selbst kritisiert zu
werden? Wie hidufig ist letztlich die Scheu vor Konflikten oder
die Angst, den anderen zu verletzen, der Grund, Dinge hinzu-
nehmen oder zu schlucken! Wenn wir also zwangsliufig kom-
munizieren, egal, ob wir das wollen oder nicht, dann ist es doch
sinnvoll, sich dartiber Gedanken zu machen, wie dieses Feed-
back moglichst effektiv gestaltet werden kann. Natiirlich ist das

Die sechs Saulen effektiver Kommunikation

L. Sdule:
Verhandeln

5. Saule:
Konflikt-
management

6. Saule:
Strategie
und Taktik

15
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nicht das einzige Thema, mit dem wir uns im Bereich ,Strategie
und Taktik* auseinandersetzen werden.

Ein zweiter Bereich dreht sich um die viel geriihmten Win-win-
Losungen. Gibt es so etwas {iberhaupt? Und wenn ja, was wiren
geeignete Schritte und Methoden, um solche Gewinner-Gewin-
ner-Ergebnisse zu erzielen?

Sie sehen also: Jede Siule ist ein Themenbereich fiir sich. Aber
bitte denken Sie daran, wenn Sie jetzt gleich zu einem bestimm-
ten Kapitel springen wollen: Alles steht und fallt mit einem star-
ken Fundament. Und dieses Fundament und damit die Basis
und die Voraussetzung fiir alle Techniken und Taktiken in die-
sem Buch sind nun mal die Grundlagen der ersten Siule.

Ein paar Worte vorab ...
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Lassen Sie uns einen kleinen Test machen. Sie lesen gleich eine
kurze Geschichte. Nichts Besonderes, vier Sitze. Danach stelle
ich Thnen Aussagen zu dieser Geschichte vor. Einfache Aussa-
gen. Sitze, die Sie mit ,,Stimmt, das ist gesagt worden*, ,Stimmt
nicht, da ist etwas anderes gesagt worden“ oder ,,Weil nicht,
dariiber ist nichts gesagt worden“ kommentieren kénnen. Was
meinen Sie: Wie viel Prozent der Aussagen schitzen Sie richtig
ein? Lassen Sie es uns probieren. Gleich kommt die Geschichte,
dann ein paar erklirende Gedanken und auf der nichsten Seite
finden Sie die Sitze dazu (Nein, nicht jetzt schon nach den Aus-
sagen schauen!).

Bereit? Okay:

Ein Geschdftsmann hat gerade die Lichter in seinem Laden geldscht, als
ein Mann erscheint und Geld verlangt. Der Eigentiimer dffnet eine Regis-
trierkasse. Der Inhalt der Registrierkasse wird zusammengerafft, und der
Mann rennt schnell weg. Ein Polizist wird sofort benachrichtigt.

Halt, noch nicht zu den Aussagen! Geben Sie es zu: Das war
nicht sehr viel Inhalt, oder? Die meisten Mails, die Sie bekom-
men, diirften mehr Inhalt haben. Das waren auch keine Schach-
telsitze. Die Hilfte hatte noch nicht einmal ein Komma. Aufer-
dem haben Sie Idealbedingungen. Sie wissen, worum es geht.
Sie wissen, dass ich Thnen gleich einige Aussagen zu der Ge-
schichte nennen werde. Ansonsten geht es um nichts. Kein
Risiko, nichts steht auf dem Spiel. Echte Idealbedingungen.
Wirklich? Schaun wir mal ...

Saule I: Grundlagen — verstehen und verstanden werden



