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EINLEITUNG


Ob wir es wollen oder nicht, unser Leben besteht aus Gesprächen und Verhandlungen aller Art. Auch wenn die Kunst des Diskutierens nicht zu unserem Beruf gehört, kommen wir immer wieder in Situationen, in denen wir unser Verhandlungsgeschick unter Beweis stellen müssen. Sei es, dass wir mit Familie und Freunden über den nächsten Urlaubsort diskutieren, Beziehungsfragen klären oder mit Kollegen einen verbalen Tanz aufführen, wenn wir über die Raumtemperatur und die Funktion der Klimaanlage sprechen. Wir werden auch herausgefordert, wenn wir einen Freund, der sich vor der Rückzahlung seiner Schulden drücken will, sanft anstupsen.


In der Arbeitswelt, sei es bei Bewerbungsgesprächen, Gehaltsverhandlungen oder kritischen Gesprächen mit Vorgesetzten, bewegen wir uns oft auf einem schmalen Grat zwischen Überzeugung und Standhaftigkeit. Auch außerhalb des Berufslebens sind wir gefordert, sei es beim Feilschen um einen Rabatt im Stammgeschäft oder bei der Festlegung der Besuchsregelung für die Kinder mit dem Ex-Partner oder der Ex-Partnerin.


In diesem Meer von Verhandlungen finden wir uns wieder, mit all unseren Eigenheiten und Meinungsverschiedenheiten, die wie Farbkleckse auf einer Leinwand erscheinen. Es ist wichtig zu wissen, wie man reagieren muss, wenn diese Farben miteinander in Konflikt geraten, um das zu erreichen, was man will, ohne die Harmonie zu stören.


Verhandeln ist eine Kunst von unschätzbarem Wert. Manche Menschen vermeiden Konflikte und geben ständig nach, was zu stiller Unzufriedenheit führt. Andere, mit scharfem Verstand und klaren Argumenten, finden sich in der Sackgasse des Unverständnisses wieder, unfähig, ihren Standpunkt überzeugend zu vermitteln. Vielleicht fragten Sie sich schon einmal, warum Argumentationen manchmal so frustrierend sein können, selbst wenn sie mit sorgfältiger Logik vorgetragen werden.


Und doch gibt es Menschen, die in der Lage sind, andere von ihrer Meinung zu überzeugen und gleichzeitig gute Beziehungen zu pflegen. Es sind diese Verhandlungsführer, die wie Dirigenten in der Welt der Gespräche agieren.


Dieses Buch dient Ihnen als grundlegendes Sprungbrett, um in Verhandlungen aller Art erfolgreich zu sein. Sie lernen, Kommunikationshindernisse zu überwinden, Ihre Stimme überzeugend und klar einzusetzen und die gängigsten Verhandlungstaktiken zu beherrschen. Stellen Sie sich Verhandlungen wie ein faszinierendes Spiel oder einen eleganten Tanz vor. Beides erfordert Geschick und Können.










KAPITEL 1


GRUNDLAGEN FÜR ERFOLGREICHE DISKUSSIONEN UND VERHANDLUNGEN


Wie Verhandlungskompetenz das Leben verändert


Es gibt viele gute Gründe, warum das Erlernen der Kunst, Probleme konstruktiv zu diskutieren und Lösungen zu finden, von unschätzbarem Wert ist. Diese Fähigkeiten können nicht nur das persönliche Leben bereichern, sondern auch in der Geschäftswelt erhebliche Vorteile bringen. Bevor wir in die Details eintauchen und die Techniken effektiver Kommunikation erforschen, lassen Sie uns gemeinsam die großen Vorteile entdecken, die diese Fähigkeiten in verschiedenen Lebensbereichen bieten können. Lassen Sie sich inspirieren und motivieren, Ihr Verhalten zu ändern!


1. Verbesserte Qualität der persönlichen Beziehungen


In persönlichen Beziehungen ist die Fähigkeit, schwierige Themen respektvoll und offen anzusprechen, von entscheidender Bedeutung. Auf diese Weise können Missverständnisse geklärt, Bedenken geäußert und Bindungen gestärkt werden. Denken Sie an all die ungesagten Worte und unausgesprochenen Wünsche, die sich im Laufe der Zeit in den Ecken Ihrer Beziehungen ansammeln.


Oft sind wir irgendwie unzufrieden mit dem Verhalten unserer Partner, Freunde oder Verwandten. Aber wir schweigen darüber, dass uns bestimmte Aspekte unserer Beziehung nicht gefallen. Aus verschiedenen Gründen — wir haben Angst, ihn oder sie zu kränken, oder wir glauben, dass sich nichts ändern wird.


Aber die Gefühle der Unzufriedenheit sammeln sich im Körper an. Und weil es sehr schwer ist, unterdrückte Gefühle ewig zurückzuhalten, brechen sie irgendwann durch. «Dir ist unsere Beziehung völlig egal!», — sagt die Ehefrau zu ihrem Mann, der wieder einmal wegen eines anspruchsvollen Jobs spät und erschöpft nach Hause kommt und mitteilt, dass er sie dieses Mal leider nicht zum Besuch bei seiner Schwiegermutter begleiten kann. Oder: «Du gibst immer Versprechen und hältst sie nie!» Ein offenes Gespräch könnte dazu beitragen, bestehende Probleme zu klären, die Prioritäten in der Familie neu zu setzen und das Verständnis für die Gefühle und persönlichen Grenzen beider Partner zu vertiefen.


Offene Kommunikation schafft Vertrauen und Verständnis. Wenn Sie Ihre Gedanken und Gefühle ohne Angst vor Verurteilung ausdrücken können, wird dies die Qualität Ihrer Beziehungen erheblich verbessern.


2. Höheres Einkommen und mehr Einfluss im Arbeitsteam


Im Geschäftsleben sind Konflikte und Meinungsverschiedenheiten unvermeidlich. Wenn Sie die Fähigkeit entwickeln, schwierige Gespräche zu führen und Lösungen zu finden, steigern Sie Ihre berufliche Effizienz erheblich. Indem Sie diese Herausforderungen konstruktiv angehen, beweisen Sie Führungsqualitäten und die Bereitschaft, Verantwortung zu übernehmen. Dies kann sich in Form von Beförderungen, Prämien oder besseren Karrierechancen auszahlen.


3. Wenn Sie Führungskraft sind: Ein harmonisches Arbeitsklima schaffen


Konstruktive Kommunikation und Problemlösung sind Schlüsselkompetenzen für Führungskräfte und können Ihr Ansehen im Unternehmen stärken. Ein harmonisches Arbeitsklima fördert die Produktivität und die Zufriedenheit der Mitarbeiter. Indem Sie eine offene Kommunikation vorleben und Konflikte effektiv lösen, schaffen Sie ein gesünderes Arbeitsklima und erhöhen das Engagement Ihrer Mitarbeiter.


Ein Unternehmen mit einem positiven Arbeitsklima ist wettbewerbsfähiger und zieht talentierte Mitarbeiter an. Die Fähigkeit, mit Konflikten umzugehen, trägt zum Aufbau eines positiven Unternehmensimages bei und stärkt die Mitarbeiterbindung.


4. Bessere Gesundheit:


Es mag überraschen, aber es gibt einen starken Zusammenhang zwischen effektiver Kommunikation und Gesundheit. Studien zeigten, dass Menschen, die in der Lage sind, ihre Unzufriedenheit auszudrücken und erfolgreich zu verhandeln, ein stärkeres Immunsystem haben und daher gesünder sind.


Stress, der durch unausgesprochene Konflikte und ungelöste Probleme verursacht wird, kann das Immunsystem schwächen und zu verschiedenen Gesundheitsproblemen führen. Die Lösung von Problemen durch Gespräche trägt dazu bei, Stress abzubauen und die Gesundheit zu fördern.


Die größten Fehler in allen Konflikten, die wir alle machen


Vor vielen Jahren kam ein Vertreter einer amerikanischen Haushaltsgerätemarke zu mir nach Hause. Ein selbstbewusster, gepflegter junger Mann präsentierte seine Produkte mit überzeugender Eloquenz. Er hatte seine Argumente perfekt einstudiert und schien auf alle möglichen Fragen und Einwände des Kunden vorbereitet zu sein. Sein Produkt war durchaus brauchbar, dennoch verspürte ich schon wenige Minuten nach Beginn seiner Präsentation den starken Wunsch, diesen Herrn höflich, aber bestimmt vor die Tür zu setzen. Vielleicht sogar mit der Versuchung, sein nagelneues Hemd mit Curry-Ketchup zu verschönern. Bemerkenswerterweise erinnere ich mich noch heute lebhaft an dieses unangenehme Erlebnis.


Aber warum? Warum scheint es so schwierig zu sein, andere von unserem Standpunkt zu überzeugen, selbst wenn wir uns dessen absolut sicher sind? Warum führen Fakten und wissenschaftliche Beweise nicht immer zum gewünschten Ergebnis? Oder warum scheinen Menschen mit uns einer Meinung zu sein, setzen unsere Ideen dann aber nicht um, sondern leisten passiven Widerstand? Die Antwort liegt oft im Bereich der Emotionen und Instinkte.


In meinem Fall spielten Emotionen eine entscheidende Rolle. Diese unangenehme Begegnung löste sich in negativen Emotionen auf, weil der narzisstische Verkäufer meine Reaktionen nicht beachtete. Er vertiefte sich völlig in seine vorbereiteten Reden und Argumente und vermittelte den Eindruck, dass nur seine Meinung zähle. Die Kunden, also wir, wurden zu bloßen Objekten degradiert, die nur zu reagieren hatten.


Bis in die 1990er Jahre wurde die Bedeutung von Emotionen von den meisten Verhandlungsexperten weitgehend ignoriert. Man glaubte, rationale Problemlösungen könnten Emotionen überwinden. Tatsächlich aber werden unsere Diskussionen und Verhandlungen zu einem großen Teil von Emotionen und Instinkten geleitet. Emotionen beeinflussen maßgeblich den Ausgang von Auseinandersetzungen und hindern uns daran, einander wirklich zu verstehen. Um erfolgreich verhandeln zu können, müssen wir zunächst die emotionale Ebene ansprechen und lernen, mit Emotionen umzugehen. Erst dann können wir zu logischen Argumenten gelangen.


Der Psychologe Daniel Kahneman beschreibt in seinem berühmten Buch «Schnelles Denken, langsames Denken» die zwei Denksysteme des Menschen: System 1 (intuitives Denken), das schnell, instinktiv und emotional ist, und System 2 — langsam, überlegt und rational. System 1 hat oft mehr Einfluss als unser rationales Denken. Die ersten Eindrücke und Gefühle von System 1 steuern direkt die Überzeugungen und Entscheidungen von System 2.


Der Neurowissenschaftler Antonio Damasio fand außerdem heraus, dass Menschen, die durch eine Schädigung des Gehirns die Fähigkeit zum Erleben von Emotionen verloren, überhaupt nicht in der Lage sind, Entscheidungen zu treffen.


In der Kommunikation sieht das so aus: Wir reagieren zuerst emotional auf eine Idee, einen Vorschlag oder eine Frage. Die Reaktion von System 1 beeinflusst dann maßgeblich die Antwort von System 2. Wenn wir aber verstehen, wie wir mit den richtigen Fragen und Aussagen das System 1 unseres Gegenübers gezielt beeinflussen können, können wir die Rationalität von System 2 stärken.


In jeder Diskussion, insbesondere in Konfliktsituationen, geht es letztlich um menschliche Grundbedürfnisse, die befriedigt oder verletzt werden. Das wichtigste dieser Bedürfnisse ist das Bedürfnis nach Sicherheit. Auf der unbewussten Ebene kann eine Auseinandersetzung als Konfrontation oder Kampf wahrgenommen werden, was unsere Sicherheit bedroht und zu Abwehrreaktionen führt, sei es in Form von Schweigen, Ausweichen, Aggression oder scheinbarer Zustimmung, die in Wirklichkeit keine ist.


Entscheidungen werden oft unter dem Einfluss von Adrenalin getroffen, das noch lange im Blut bleibt, wenn der Streit vorbei ist. Der Schlüssel zur Lösung komplexer Konflikte liegt deshalb darin, den Kampf in Kooperation und gemeinsames Gestalten umzuwandeln. Dies gelingt nicht allein durch Logik und Überzeugungskraft, sondern vor allem durch den geschickten Umgang mit den eigenen Emotionen und denen des Gegenübers. Dazu ist es vor allem wichtig, Sicherheit für alle Beteiligten zu schaffen und zu erhalten.


Nachdem das Gefühl der Sicherheit geschaffen wurde, müssen weitere menschliche Bedürfnisse berücksichtigt werden. Das nächste wichtige soziale Bedürfnis ist das Bedürfnis nach Anerkennung. Jeder Gesprächspartner möchte gesehen und gehört werden. Außerdem sollte das Ergebnis der Verhandlung als fair und gerecht empfunden werden. Ungerechtigkeit löst oft starke Emotionen aus. Auch die Sympathie, die dem Gesprächspartner entgegengebracht wird, spielt eine wichtige Rolle. Menschen mögen Menschen, die sie akzeptieren und mit denen sie Gemeinsamkeiten haben.


Wer in Verhandlungen erfolgreich sein will, muss lernen, diese Faktoren zu berücksichtigen. Erst dann wandelt sich der Prozess von einem Machtkampf zu einem offenen Kommunikationsprozess, in dem es darum geht, möglichst viele Informationen auszutauschen und Meinungen zu teilen.


Grundbedürfnisse in Diskussionen berücksichtigen


Um in Streit- und Konfliktsituationen erfolgreich agieren zu können, ist es wichtig, eine Atmosphäre der Sicherheit und Offenheit für alle Beteiligten zu schaffen und zu erhalten. In solchen Momenten ist es wichtig, die eigenen Reaktionen und die des Gegenübers während des Gesprächs aufmerksam zu beobachten. Oft neigen wir dazu, bereits darüber nachzudenken, was wir als nächstes sagen werden, anstatt die wirklichen Bedürfnisse und Perspektiven unseres Gesprächspartners zu erkennen und zu verstehen.


In der Praxis bedeutet dies, dass Sie Ihre Aufmerksamkeit bewusst auf Ihren Gesprächspartner richten müssen. Dazu gehört das bewusste Zuhören und die Fähigkeit, flexibel auf das Verhalten des anderen zu reagieren, anstatt voreilige Schlüsse zu ziehen oder voreilig das Wort zu ergreifen. Wie Sie diese Fähigkeiten in die Praxis umsetzen können, wird später in diesem Buch ausführlich behandelt.


Man braucht Ansätze, die dazu beitragen, Menschen zu beruhigen und Vertrauen aufzubauen. Dies schafft die Basis für einen offenen Meinungsaustausch und die Möglichkeit einer rationalen Analyse.


In kontroversen und emotionalen Diskussionen ist es von entscheidender Bedeutung, alle relevanten Informationen, die für und gegen die verschiedenen Standpunkte sprechen, offen darzulegen. Durch eine Atmosphäre der Sicherheit und Akzeptanz schaffen wir diesen gemeinsamen Meinungspool.


Das bedeutet nicht, dass alle Meinungen gleichwertig sind, aber jeder Teilnehmer sollte das Gefühl haben, seine Meinung aufrichtig und ehrlich äußern zu können. Wenn jeder gehört und anerkannt wird, ist er auch offener für alternative Ideen und Lösungen.


Viele Verhandlungsprinzipien haben ihre Wurzeln in der Psychotherapie. Psychotherapeuten wissen seit langem, dass ein Klient das Gefühl haben muss, gesehen, gehört und akzeptiert zu werden, bevor Veränderungen beginnen können.


Dieses Buch baut auf bewährten psychotherapeutischen Techniken und erfolgreichen Verhandlungsstrategien auf. Die Methoden und Algorithmen sind einfach zu erlernen. Sie erfahren, wie Sie effektiv zuhören und überzeugen können, indem Sie nicht nur auf Logik, sondern auch auf Emotionen setzen. Sie lernen, wie Sie Ihre Stimme und andere nonverbale Kommunikationselemente einsetzen, um Ihren Standpunkt zu vermitteln und Menschen zu überzeugen. Das Ergebnis wird sowohl das Erreichen Ihrer Kommunikationsziele als auch die Aufrechterhaltung einer vertrauensvollen Beziehung sein.
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