KOMMUNIKATION

Schwierige
Gesprache

Ein Gesprach kann schnell schwierig werden: zuhause, im Beruf, sonst wo.
Um dann die richtigen Instrumente einsetzen zu kénnen, muss man sich
diese davor angeeignet haben. Und natiirlich muss man sich vorbereiten,
wenn man weif}, dass ein Gesprach schwierig werden konnte.

MAN SOLLTE IMMER versuchen, ein Gesprach
fiir alle Beteiligten zu einem guten Ende zu brin-
gen. Beherrscht man Fahigkeiten oder Techni-
ken, mit denen man ein Gesprach steuern kann,
so sollte man diese stets fiir ein positives Mitei-
nander einsetzen. Darin stimmen alle Experten,
die wir fiir diesen Artikel befragt haben, tiber-
ein. Und das ist gut so. Gerade in schwierigen
Gesprachen geht es nicht darum, zu obsiegen,
sondern darum, gemeinsam Kompromisse zu
finden. Wie das gelingen kann, erklaren unsere
Interviewpartner: Bernd Sebor ist Senior Con-
sultant bei Intomedia und beschreibt vorrangig
Trainings und die dort erlernbaren Techniken.
Erhard Semlitschist Senior Consultant bei PMcC
Consulting und gibt konkrete Tipps fiir die Vor-
bereitung und die Gesprachsfiithrung. Michaela
Kellner ist Geschaftsfiithrerin von ANKH.AT und
konzentriert sich in ihren Antworten auf Stim-
me und Korpersprache.

Training
Um schwierige Gesprache gut zu fiihren, ist es
naturlich wichtig, viel uber Gesprachsfihrung

im Allgemeinen zu wissen — oder anders ausge-
drickt: Man muss das Fiihren von »normalen«
Gesprachen beherrschen, bevor man schwieri-
ge meistern kann.

Bernd Sebor veranschaulicht das mit einer
Metapher: »Wenn man Freude am Autofahren
erleben will, dann muss man zundachst Fahr-
technik trainieren. Um auch in Extremsituatio-
nen bestehen zu kénnen, muss man im nachs-
ten Schritt Fahrsicherheitstrainings machen,
z.B. auf Schnee oder bei Aquaplaning. Und erst
danach und mit ein bisschen Fahrpraxis funk-
tioniert alles wie von selbst, dann hat man den
Flow beim Fahren.«

Diesen Flow kann man sich fiir die Gesprachs-
fihrung in Trainings erarbeiten. Und dann wird
man auch schwierige Gesprache zu einem guten
Abschluss bringen konnen. Genau dafiir bietet
Intomedia spezielle, stets maf3geschneiderte
Medien- bzw. Business-Kommunikationstrai-
nings an, die Bernd Sebor wie folgt beschreibt:
»Bei uns dauern solche Trainings ublicherwei-
se jeweils einen Tag: Es beginnt meistens mit
dem Basis-Training >Wording und Messages:.



Da geht es um die Botschaft: Was mochte ich
uberhaupt bringen, wie kann ich sie vorberei-
ten? Anschlieflend setzen die meisten mit dem
Training >Power-Rhetorike fort. Da lernt man,
Gesprache zu steuern. Es gibt zwei Arten, wie
man Gesprache steuern kann: rhetorisch steu-
ern, mit Techniken, die einen das Gesprach in
die richtige Richtung lenken lassen; und psy-
chologisch steuern, um das Gesprachsklima
positiv zu beeinflussen. Damit kann man auch
in schwierigen Gesprachssituationen die Kon-
trolle bewahren und auch seine eigene Agenda
umsetzen.

Die wichtigsten rhetorischen Maflnahmen
kann man an einem Tag durchnehmen, es gibt
bei sPower-Rhetorik« meistens einen Teil 2, in
dem man ganz individuell auf den Bereich der
psychologischen Steuerung eingeht.

Sowohl die Business- als auch die Medien-
kommunikationstrainings nutzen fiir das Uben
unsere Radio- und TV-Studios, weil es unter
diesen Bedingungen fiir die Teilnehmer schwie-
riger ist, Dinge umzusetzen. Diese erschwerten
Rahmenbedingungen fiithren dazu, dass man
das Gelernte dann besser umsetzen kann.«

Erhard Semlitsch berichtet aus der Praxis von

pMmcc Consulting: »Trainiert werden inhaltlich

klar definierte Gesprachssituationen im Rah-

men von Fallstudien, die mit dem Trainee be-

sprochen werden. Nach einer angemessenen

Vorbereitungszeit fir den Trainee wird das

Gesprach aufgezeichnet und anschlieflend de-

tailliert analysiert.« Konkret geht es dabei um

folgende Lerninhalte:

e Ziel und Zweck des Gesprachs klaren und ge-
meinsam abstimmen

e Aktiv zuhoOren, ohne den eigenen Gefiihlen
den Vorrang zu geben

e Zeichen emotionaler Veranderungen des Ge-
sprachspartners wahrnehmen und passend
interpretieren konnen

e Wertschatzung fiir den Gesprachspartner:
Mitgefiihl statt Mitleid zeigen

e Akzeptieren ohne Missachtung oder (Vor-)
Verurteilung

e Gelassenheit - eigene Gefiihle nicht fiir sich
sprechen lassen, auch wenn diese vom Ge-
sprachspartner verletzt wurden

e Eigene Gedanken und Empfindungen mittei-
len

Laut Erhard Semlitsch geht es auch darum, aus

schwierigen Gesprachen klarende Gesprache

zu machen: »Der erste Schritt besteht darin,

nicht schon von Beginn an an Komplikationen

zu denken, sondern sich auf das Gesprach zu

konzentrieren und die Themen mit Abstand

zu betrachten. Dariiber hinaus schafft diese

Einstellung die Moglichkeit, die Korperspra-

che und Zeichen des Gesprachspartners besser
wahrzunehmen, um angemessen mit den eige-
nen emotionalen Botschaften umgehen zu kon-
nen und entsprechend kontrollierte Reaktionen
ZU Zeigen.«

Womit wir bei der Korpersprache sind, die ja
bekanntlich in der Kommunikation eine ent-
scheidende Rolle spielt.

Michaela Kellner erklart das so: »Schauen wir
uns unsere Kommunikationskandle naher an:
Sprache gibt es erst seit rund 100000 Jahren,
unsere Stimme und Korpersprache sind deut-
lich alter. Gerade bei Konflikten und schwieri-
gen Gesprachen zeigt sich immer wieder sehr
deutlich, wie wichtig es ist, nicht nur auf den
Inhalt und die Sachebene zu achten — denn der
Konflikt oder der Einwand entsteht meist auf
der emotionalen Ebene und zeigt sich in Mimik,
Korpersprache und Stimme.

In unseren Trainings lernt man, auf Korper-
sprache, Gestik und vor allem Mimik zu achten
und mit diesen Signalen wertschatzend um-
zugehen. Schon nach einem Tag intensivem
Training konnen wir mimische Einwandsignale
sicher erkennen und dies fiir das Fiithren von
konstruktiven Gesprachen einsetzen.«

Techniken

Michaela Kellner nennt einige Dinge, die man
wahrend eines Gesprachs bei seinem Gegen-
uber beobachten sollte: »Achten Sie auf das
Rimpfen der Nase, das Hochziehen der Ober-
lippe, das Zusammenziehen oder deutliche
Hochziehen der Augenbrauen, Schiirzen der
Lippen (wie ein Kussmund) und das einseitige
Hochziehen der Augenbrauen oder das einsei-
tige Einpressen des Mundwinkels.« Das sind
Anzeichen fur Skepsis, Irritation, Widerstand,
Zweifel, Ablehnung, Genervt-Sein oder Gering-
schatzung.

Und weiter: »Achten Sie besonders auf die ganz
kurzen oder auch nur angedeuteten Bewegun-
gen — denn wir wollen uns ja nicht in die Karten
schauen lassen, deshalb versuchen wir, unsere

Bernd Sebor

»Wenn ich diese Techni-
ken kennengelernt habe,
dann kann ich auch
entsprechend reagieren,
wenn sie bei mir
angewendet werden.«

www.intomedia.at

Michaela Kellner
»Schon nach einem Tag
intensivem Training
konnen wir mimische
Einwandsignale

sicher erkennen.«

www.ankh.at

Erhard Semlitsch

»Ein schwieriges

Gesprdch ist kein Kampf,
bei dem es Sieger
oder Verlierer gibt.«
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Mimik zu kontrollieren, was uns in emotiona-
len Situationen jedoch nicht ganz gelingt.
Korpersprachlich zeigen wir unsere Ablehnung,
indem wir Gegenstande von uns wegschieben,
Distanz herstellen, den Blickkontakt unterbre-
chen, die kalte Schulter zeigen und den Kopf
sehr gerade und oft nach vorne gerichtet ha-
ben. Der Muskeltonus ist angespannt — das ho-
ren wir dann auch sehr deutlich in der Stimme.
Je unwohler wir uns fiihlen, desto mehr neigen
wir dazu, uns selbst oder auch Gegenstande zu
beriihren — der Kugelschreiber, das Wasserglas,
das Handy, der Ring oder die Uhr erfahren so
auf einmal sehr viel Aufmerksamkeit.«

Bernd Sebor erklart, warum es so wichtig ist,
sich mit den verschiedenen Techniken ver-
traut zu machen: »Auch wenn man dann als
Teilnehmer nur einige wenige Techniken lang-
fristig einsetzt, ist es von groflem Vorteil, im
Rahmen des Trainings moglichst viele Techni-
ken vorgestellt zu bekommen: Wenn ich diese
Techniken kennengelernt habe, dann kann ich
auch entsprechend reagieren, wenn sie bei mir
angewendet werden. Denn ich werde sie sofort
wiedererkennen.

Wir pladieren dafiir, diese Techniken stets posi-
tiv anzuwenden, sie konnen aber auch anders
eingesetzt werden, z.B. um den Gesprachspart-
ner in Verlegenheit oder in die Defensive zu
bringen. Wir zeigen im Training auch auf, was
passiert, wenn jemand diese Techniken so oder
so anwendet. Das hilft gerade in schwierigen
Gesprachssituationen, um souveran und klar
riberzukommen und bestehen zu kénnen.«

Diese Techniken beschreibt Bernd Sebor als
»hochwirksam und relativ einfach zu erler-
nen.« Einige davon sollte man im Berufsalltag
unbedingt beherrschen. Allerdings: »Es gibt un-
glaublich viele Techniken, das Gesprach ist aber
nur dann gut, wenn der Inhalt passt. Wenn man
nichts zu sagen hat, werden einem auch die
besten Techniken nichts bringen. In der Praxis
versuchen viele, das Gesprach zu steuern, ohne
zu wissen, wohin. Dementsprechend hort es
sich dann auch an. Da sind wir dann ganz weit
weg von authentisch.«

Konkrete Tipps

Erhard Semlitsch z3dhlt auf, was man tun kann,

um das Gesprach zu einem besseren Ergebnis

zu bringen:

e aktiv zuhoren

e tief durchatmen

e nicht sofort reagieren — Bedenkzeit nehmen

e Ruhe bewahren und das Gesprach unter Kon-
trolle halten

e klarende (Verstandnis-)Fragen stellen

* die Interessen des Gesprachspartners erkun-
den (nicht die Positionen)

e bisher Erreichtes zusammenfassen

Hingegen sollte man Folgendes unterlassen:
* das Gesprach unter Zeitdruck fiithren

e sofort reagieren

e Recht haben wollen

Auch fiir die Vorbereitung auf ein schwieriges

Gesprach hat Erhard Semlitsch Tipps parat:

e sich von der Voreingenommenheit l6sen, es
werde ein »schwieriges« Gesprach. Schon von
vornherein in die Defensive gehen und davon
iberzeugt sein, dass Probleme entstehen
werden, erzeugt eine angespannte Haltung
und ist ein sehr guter Nahrboden, um einen
handfesten Konflikt zu kreieren. Damit wird
es tatsachlich ein »schwieriges« Gesprach.

e Geist 6ffnen, Wut und Zorn beiseitelassen

e Zweck und Ziel (= erwartetes Ergebnis) des
Gesprachs schriftlich definieren

e Gesprachsablauf und Gesprachsstruktur
schriftlich vorbereiten

e Argumentationslinien tiberlegen

e Plan B definieren

Und er erganzt: »Ein schwieriges Gesprach ist
kein Kampf, bei dem es Sieger oder Verlierer
gibt. Es geht nicht um Recht haben, sondern um
das Erreichen des vereinbarten Zieles.«

Michaela Kellner verrat, wie man mit Mimik
und Stimme ein Gesprach beruhigen kann:
»Machen wir uns unsere eigene Mimik be-



wusst, sie ist immer mit dabei und schneller als
der Verstand. Mit welchem Gesichtsausdruck
eroffnen wir das Gesprach, sprechen wir und
vor allem, mit welchem horen wir zu? Haben
wir eine Zornesfalte auf der Stirn, pressen wir
die Zdhne zusammen und haben dadurch einen
harten Stimmeinsatz, pressen wir einen Mund-
winkel ein und verdrehen die Augen? Auch
wenn diese mimischen Signale sehr schnell und
nur sehr kurz zu sehen sind, heizen sie negati-
ven Emotionen an und lassen Gesprache leich-
ter eskalieren.

Viele von uns haben schon folgende Situation
erlebt: Man diskutiert Uber ein Thema, argu-
mentiert und findet doch keine Lésung. Und
auf einmal stellt man fest, dass es nicht darum
geht, was gesagt wurde, sondern wie es gesagt
wurde: Tonfall, Lautstarke, Stimmfarbe und
Stimmklang. Der Ton macht die Musik: Spre-
chen wir mit einem sachlichen Tonfall, wenn
es um die Sache geht. Wenn es um Emotionen
geht, ist es hilfreich, wenn wir bewusst etwas
langsamer reden und einzelne Worte tiefer be-
tonen. So wirken wir kompetenter, sicherer und
beruhigen durch unsere Stimmfrequenz.

Mit mimischen oder korpersprachlichen Si-
gnalen zeigen wir ein Nein, auch wenn wir
es nicht aussprechen. Wird auf diese Signale
nicht eingegangen, wachst der innere Wider-
stand, wir horen schlechter zu, sind mit unse-
rer Ablehnung beschaftigt und warten darauf,
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dass wir unsere Gegenargumente vorbringen
konnen. Je frither wir diese Signale wahrneh-
men und darauf eingehen, desto leichter ist
es, das Gesprach in eine positive Richtung zu
fihren.«

Bernd Sebor: »Wenn es schwierig wird, ist es
besser, nicht sofort zu antworten. Pause ma-
chen und kurz uberlegen! Zuerst atmen, dann
denken und dann erst reden. Dadurch vermei-
det man auch ungewollte Wording-Ubernah-
men vom Gesprachspartner. In schwierigen Ge-
sprachen sollte man es unbedingt vermeiden,
sich negativ emotionalisieren zu lassen. Ne-
gativ-Emotion ist ein schlechter Ratgeber, sie
bringt einen weder gesprachstechnisch noch
inhaltlich weiter.

Damit die Botschaften auch hangenbleiben,
ist es wichtig, sie mit Bildern zu untermauern.
Das hat auch viel mit Storytelling zu tun. Ganz
wichtig ist, dass alles, was man sagt, authen-
tisch riberkommt. Man muss auflerdem in der
Lage sein, kurz, knapp, pragnant und iiberzeu-
gend Botschaften zu vermitteln.«

Fazit

Es gibt viel zu lernen und auch zu tiben, um die
eigene Gesprachsfiihrung zu verbessern. Der
Aufwand lohnt sich aber ganz bestimmt — vor
allem, weil man dann auch schwierige Gespra-
che meistern kann. [
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