GESPRACHSTAKTIK — IM KREUZFEUER BESTEHEN

DIE GESPRACHSEROFFNUNG

Bereiten Sie sich grindlich vor. Wenn Sie nicht wissen, mit wem Sie sprechen, was Sie wollen,

wozu Sie motivieren wollen, werden Sie kaum Uberzeugen.

Prufen Sie unauffallig Ilhren Partner. Aus Haltung, Gang, Mimik, Dynamik, Begrif3ungsform
kénnen Sie schlieRen, ob sich der Partner als gleichberechtigt, untergeben oder als dominant

("Respektsperson") versteht und behandelt wissen will.

Gehen Sie in der Eréffnungsphase auf diesen Wunsch ein. Vermeiden Sie "Kumpelverhalten" (au-
Ber bei sehr guten Freunden, die solches erwarten). Reagieren Sie auf "Kumpelverhalten" des

Partners gegebenenfalls reserviert und kihl.

In diesem Augenblick entscheidet Ihr Verhalten oft genug Uber die Rollenverteilung wahrend des

ganzen Gesprachs.

BegrifRen Sie durch Handschlag und - wenn mdoglich - mit Namensnennung. Namensnen-
nung schafft Vertrauen. Sind Sie einander unbekannt, stellen Sie sich als erster durch Namens-
nennung vor. Bei der Vorstellung des Partners merken Sie sich den Namen genau. Reagieren Sie

nicht mit Floskeln wie "Sehr angenehm", sondern eher: "Ich freue mich, Sie kennenzulernen."

Handschlagverweigerung gilt in Deutschland als unhéflich. Handschlag sollte nur unterbleiben,

wenn
« der Partner unangebrachtes "Kumpelverhalten" zeigt,
» Sie mit Absicht eine Distanz aufbauen wollen,

* ein "Vorgesetzter" keinen Handschlag anbietet.

Blicken (nicht starren) Sie Ihrem Partner bei der BegriiRung in die Augen. Verringern Sie nicht oh-

ne Grund die 60-Zentimeter-Distanz.
Verneigen (leicht, nicht devot) ist angebracht, wenn der Partner aggressionsgestimmt ist.

Vermeiden Sie die Schreibtischdistanz. Fir "persdnliche Gesprache" ist die glinstigste Distanz

80 bis 150 Zentimeter. Fir "sachliche Gesprache" ist die glinstigste Distanz ein bis drei Meter.

Fur "Vorgesetztengesprache" wahlen Sie als glnstigste Distanz zwei bis vier Meter. Nur in solchen
Gesprachen kénnen Sie die Gegenilber-Form (Schreibtisch dazwischen) wahlen. Setzen Sie sich
in allen anderen Féllen nicht gegentiber, sondern wahlen Sie einen Winkel zwischen 30 Grad und
60 Grad.

Lassen Sie den Partner als ersten Platz nehmen.

Uberlegen Sie sich zuvor, ob Sie den Partner das Gesprach erdffnen lassen wollen. Oft ist es

angebracht, dem Partner die Gesprachserodffnung zu tberlassen. Aus Form und Inhalt kbnnen Sie
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so besser erkennen, was er will (das spart Zeit und vermeidet MiBverstandnisse).

Eroffnen Sie selbst, sollten Sie nicht gleich zur Sache kommen, sondern ein bis zwei Minuten Uber
unverfangliche Dinge Reden (Familie, Hobbys, Urlaub, Wetter, Gesundheit). Das nimmt dem Part-
ner die Befangenheit, macht ihn offener und tragt Ihnen Sympathien ein. Vor allem wenn Sie mer-
ken, dal3 lhr Partner befangen, verschiichtert, niedergeschlagen ist, sollten Sie diese Eréffnung

wahlen.

Suchen Sie also gleich zu Beginn ein Sympathiefeld aufzubauen. Uberlegen Sie sich zuvor genau,

wie Sie das bei diesem Partner am besten machen.

Entspannen Sie sich vor dem Gesprach. Nur wenn Sie entspannt und locker sind (und bleiben),

wird ein gutes Gesprach méglich werden.

Stellen Sie bei lhrem Partner Spannungen fest, versuchen Sie die Atmosphare zu lockern (Humor,
gemeinsame Interessen herausstellen, Loben, angenehme personliche Fragen stellen). Ein ver-

krampfter Partner ist ein schlechter Partner (Sie kdnnen ihn kaum tberzeugen, motivieren).

Versuchen Sie die Erwartungen des Partners herauszufinden. Wenn irgend mdglich, sollten

Sie diesen Erwartungen zu entsprechen suchen.

Gehen Sie auf das Selbstverstandnis des Partners von seiner Person, seiner Rolle, seiner Funkti-

on ein, und versuchen Sie ihn in diesem Sinne anzusprechen.
Ein enttauschter Partner ist ein schlechter Partner.

Ero6ffnen Sie stets positiv. Das schafft Vertrauen. Der Partner wird Sie leichter akzeptieren. Das
gilt ganz besonders, wenn Sie ihm etwas fur ihn Unangenehmes zu sagen haben. Er wird es leich-

ter "schlucken".

DIE GESPRACHSFUHRUNG

Haben Sie Geduld. Lassen Sie lhren Partner stets ausreden (nicht unterbrechen, nicht ins Wort

fallen).

Warten Sie bei kurzen Sprechpausen des Partners, vor allem, wenn er zu Schachtelsatzen neigt.

Er konnte Formulierungsschwierigkeiten haben.

Selbst "peinliche Pausen" sollten Sie nicht um jeden Preis vermeiden. Sie kdnnen den Partner zu
Aussagen bringen Uber Inhalte, die er Ihnen ganz oder jetzt verschweigen wollte (nicht Uberziehen,

da sonst unfair).

Lassen Sie sich niemals unter Zeitdruck setzen. Wenn Sie andere Termine wahrnehmen missen,
vereinbaren Sie notfalls eine Fortfihrung des Gesprachs zu einem anderen Zeitpunkt (wenn még-

lich aber am selben Ort, da sonst das "Gefihl" flr die Einheit des Gespréachs verlorengeht).

Fragen Sie haufig. Achten Sie aber peinlich darauf, daf3 der Partner nicht den Eindruck hat, er
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solle verhort oder ausgefragt werden.

Stellen Sie Ihre Fragen kurz und prazis. Antwortet der Partner ausweichend, ist es im allgemeinen
besser, nicht sogleich nachzufragen, sondern die Frage - anders formuliert - nach einiger Zeit zu

wiederholen.

Erhalten Sie wieder eine ausweichende Antwort, kann es angebracht sein, die Frage zu begriinden

und alternative Antworten anzubieten.
Stellen Sie bevorzugt Warum-Fragen (vermeiden Sie aber, Warum-Fragen haufig zu stellen).

Beantworten Sie Fragen prazise. Bei Alternativfragen sollten Sie lhr "Ja" oder "Nein" kurz be-
grinden. Bei Antworten auf andere Fragen kénnen Sie eine Begriindung anfiigen, heben Sie aber

deutlich von der Antwort ab.

Der Basislevel Ihres Sprechens soll ruhig und gelassen sein. Wer sich aus der Ruhe bringen
laRt, ist im Nachteil. Setzen Sie Emotionen kontrolliert ein. Zeigen Sie Emotionen, wenn der Part-
ner es erwartet, aber nicht zu stark. Setzen Sie lhren emotionalen Ausdruck nach Griinden ein.

Das heift, besetzen Sie lhre Thesen und Begriindungen produktiv mit Emotionen.

Argumentieren Sie niemals aus Emotionen, ohne dafl} der Gesprachspartner zuvor Grinde dafir
von lhnen genannt bekommen hat. Sprechen Sie so laut, daf3 der Partner Sie noch gut verstehen
kann (au3er Sie bringen gezielt Emotionen ins Spiel oder wollen Emotionen provozieren). Wird der
Partner "laut" oder "schnell", sprechen Sie betont und merklich leiser und langsamer als lhr Part-

ner.

Suchen Sie den Blickkontakt. Schauen Sie lhren Partner an, wenn er spricht. Sprechen Sie
selbst, dann sollten Sie langen Blickkontakt vermeiden (blicken Sie auf lhre Unterlagen, am Part-
ner vorbei, auf seine Hande, aber niemals zu lange). Vermeiden Sie jede Unruhe beim Blickwech-

sel. Schauen Sie niemals zu Boden, es sei denn, Sie denken nach.

Die normale Blickhohe ist lhre Augenhdhe (also auch nicht nach oben schauen; das kann arro-

gant, gelangweilt wirken).

Beobachten Sie genau die Reaktionen lhres Partners. Mimik und Gestik verraten lhnen Zu-

stimmung, Ablehnung, Unmut, Interesse des Partners.

Nehmen Sie Unsicherheits-, Unmuts- oder Ablehnungsausdriicke beim Partner wahr, andern Sie
sofort lhre Strategie (versuchen Sie erneut ein Sympathiefeld aufzubauen, wechseln Sie vorlaufig
das Thema, stellen Sie lhre Fragen verbindlicher, zeigen Sie gezielt Sympathie, Verstandnis,

Wohlwollen, betonen Sie Gemeinsamkeiten).

Lassen Sie sich keinesfalls von der Stimmungslage |hres Partners anstecken. Stimmen Sie sich
optimistisch. Seien Sie im Regelfall (auRer bei gehemmten, ausdrucksschwachen oder antriebs-
schwachen Partnern) etwas sparsamer im verbalen Ausdruck und in Ihrer Kérpersprache (Mimik,

Gestik) als der Partner.

Sprechen Sie im Gesprachsverlauf Ihren Partner wiederholt mit Namen an. Nicht Ubertreiben.
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Die Namensansprache vor dem Satz oder der Darstellung weckt das Interesse lhres Partners.

Zentrale Punkte des Gesprachs sollten Sie so einleiten.

Der Partnername, in Parenthese gesetzt, wirkt verbindlich. Haben Sie lhrem Partner Unangeneh-
mes zu sagen oder erwarten Sie Abwehrreaktionen, sollten Sie direkte Namensnennung vermei-

den (das steigert die Abwehr).

Verwenden Sie gezielt die den Partner einschlielende Wir-Form, um ihn mit in |hre Darstellung

einzubinden. Sie kdnnen damit einen gewissen Solidaritatseffekt erzielen.

Vermeiden Sie - wenn moéglich - den Partner ausschlieende Wir-Formen, er flhlt sich sonst iso-
liert und reagiert aggressiv oder niedergeschlagen, wenn Sie ihm etwas Unangenehmes zu sagen

haben.

Anders, wenn Sie etwas Angenehmes sagen: Dann wird der Partner sich als von einer Gruppe
akzeptiert fuihlen, die, wenn sie seine Zielgruppe ist, ihm starkere Zustimmung “ablockt", als wenn

Sie ihn in Ich-Form loben.
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DER GESPRACHSSCHLUSS

Der Partner soll mdglichst zufrieden aus dem Gesprach entlassen werden. Also bringen Sie
unangenehme Mitteilungen in die Gesprachsmitte und niemals am Ende. Bauen Sie vor Ge-

sprachsende ein eventuell gestértes Sympathiefeld wieder auf.
SchlieBen Sie stets mit einer fir den Partner angenehmen Aussage (nicht Floskel).
Danken Sie - wenn es ohne ironischen Beiklang méglich ist - flir das Gesprach.

Lassen Sie dem Partner das letzte Wort. Das gilt fiir das eigentliche Gesprach. Fassen Sie je-
doch - schon stehend - das Gesprachsergebnis (vor allem in seinen positiven Aspekten) in ein bis

zwei kurzen Satzen zusammen.

Huten Sie sich vor abschlieRenden Floskeln wie "So, das war's fir heute" oder "Haben Sie sonst

noch etwas?".
Schauen Sie - vor allem gegen Gespréachsende - nicht auf die Uhr.

Nur bei Dauersprechern, Querulanten, unfair agierenden Partnern kdnnen Sie das Gesprach be-

enden, indem Sie
« aufstehen (und eventuell langsam zur Tir gehen),
« haufig auf die Uhr schauen,
* behaupten, einen anderen Termin wahrnehmen zu miussen,
« sich von lhrer Sekretéarin an einen dringenden Termin erinnern lassen,
« deutliche Zeichen von Unruhe, Unlust, Unaufmerksamkeit zeigen,
« mit anderer Arbeit beginnen,

« telephonieren (mit der Bitte, doch allein gelassen zu werden, da es sich um ein vertrauli-

ches Gespréach handelt und das Wesentliche doch gesagt sei).

Beim Abschied verfahren Sie ahnlich wie bei der BegrifRung. Handschlag, Namensnennung.

Der Abschied sollte im Regelfall etwas freundlicher ausfallen als die BegriiRung.

Vermeiden Sie, dal3 der Partner die Gesprachszusammenfassung unmittelbar vor dem Abschied
(also im Stehen) bringt. Vermeiden Sie leere Floskeln. Zumeist gentgt ein "Auf Wiedersehen".
Formeln wie "Es hat mich gefreut, Sie kennenzulernen”, sollten Sie nur verwenden, wenn Sie mei-

nen, was Sie sagen.
Vereinbaren Sie gegebenenfalls den Termin fiir ein neues Gesprach, ein gemeinsames Treffen.

Bei Gesprachen von Bedeutung machen Sie sich anschliessend sogleich Notizen tber In-
halt und Ergebnis. Oft ist es empfehlenswert, ein Gedachtnisprotokoll anzufertigen. Bei sehr
wichtigen Gesprachen, die zu Vereinbarungen oder Verpflichtungen fir einen Partner fiihrten, fer-
tigen Sie ein Ergebnisprotokoll (eventuell gar ein Verhandlungsprotokoll) an und stellen es dem
Partner zu - mit der Bitte um Bestatigung.
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Nehmen Sie Gesprache nur nach vorheriger ausdrticklicher Erlaubnis auf einen Tontrager auf. Die
Erlaubnis selbst lassen Sie am besten (wenn keine Gespréachszeugen vorhanden sind) auf Tontra-

ger sprechen.

Macht man zu lhren Ungunsten oder ohne Ihre Zustimmung von Tonaufzeichnungen bei Privatge-
sprachen (auch Telefongesprachen) Gebrauch, sollten Sie nicht vor einer Anzeige zurtickschrec-

ken.
DAS KREUZFEUER-INTERVIEW

Eine Sonderform des Gespraches ist das Interview, in seiner hartesten Auspragung das Kreuzfeu-
er-Interview. Unternehmer und Manager sollten die "Spielregeln” auch fir solche Gesprache be-
herrschen. Denn in zunehmendem MaRe missen sie gegeniiber der Offentlichkeit Stellung zu

Firmenproblemen oder gesellschaftspolitischen Fragen beziehen.

Wer im Kreuzfeuer-Interview bestehen will, muf3 - ob Interviewer oder Interviewter - die Regeln

beider Seiten kennen.

Regeln fur Interviewer

Ein Kreuzfeuer-Interview mufd besonders sorgfaltig vorbereitet werden. Die Interviewtaktik ist
genau festzulegen. Die Interviewer vereinbaren, dal sie - jeder fiir sich - einmal verbindlich, das
andere Mal hart fragen. Oder: Die Interviewer vereinbaren eine Rollenverteilung; einer dbernimmt

eine aggressive, der andere eine beschwichtigende Rolle (Aggressor und Moderator).

Der Moderator erdffnet und beschliel3t das Interview. Er stellt freundliche und héfliche vom Befrag-

ten gern beantwortete Fragen.

Der Aggressor stellt unangenehme Fragen, Unterstellungsfragen, formuliert aggressionsférdernd
und verletzt gezielt das "Revier" des Befragten. Sein Ziel ist es, den Befragten aus der Fassung zu
bringen, um ihm Aussagen zu entlocken, die er in ausgeglichener Stimmungslage nach Inhalt und

Form nicht so machen wirde.

Wichtig ist in diesem Fall, daf3 die Fragen abwechselnd vom Aggressor und Moderator gestellt

werden.

Die Interviewer missen beim Thema bleiben. Sie dirfen keinesfalls jeder ihr eigenes Spielchen
spielen. Sie missen moglichst darauf achten, dal3 der Interviewte nicht selbst durch geschickte

Beantwortung ihrer Fragen die Fiihrung Gbernimmt.

Im Kreuzfeuer-Interview sind gut kaschierte Elemente unfairer Dialektik durchaus nicht verboten.
Unfaire Fragen zur Person (Lebenswandel, Kompetenz) sind aber eher anzudeuten (etwa in Un-

terstellungsfragen) als hart zu formulieren.

Beliebt ist die Technik, einen unfairen Angriff vorauszuschicken und dann eine interessante und

vom Interviewten gern beantwortete Frage zu stellen. Nicht selten ist er froh, dal3 die Interviewer

nicht bei dem ihm unangenehmen Thema bleiben und wird die letzte Frage beantworten. Der Zu-
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horer jedoch nimmt an, dal3 die unfair unterstellten Inhalte den Tatsachen entsprechen.

Niemals im unfairen Angriff zweimal auf dasselbe zuriickkommen. Dann wird sich der Angegriffene
mit ziemlicher Sicherheit verteidigen. Wohl aber ist es moglich, nach einiger Zeit die nicht zurlick-

gewiesene unfaire Unterstellung aufzugreifen.

Regeln fir den Interviewten

Der Interviewte darf sich durch nichts aus der Ruhe bringen lassen. Er sollte die Tricks ken-

nen, mit denen die Interviewer arbeiten, und sie in der Anwendung erkennen.

Er hite sich davor, dem Moderator allzuviel zu vertrauen. Er sollte versuchen, die Fragen des Ag-
gressors freundlich und ausfihrlich zu beantworten, die des Moderators dagegen barsch, kurz,

lakonisch. Damit verunsichert er die Interviewer in ihrem Rollenverstandnis.

Vorsicht ist jedoch geboten bei geschulten Interviewern, die diese Abwehr kennen und schnell die

Rollen tauschen.

Der Interviewte achte sorgfaltig auf alle Unterstellungen oder stillschweigend gemachten Voraus-
setzungen und weise sie zurlick. Er vermeide sorgféltig, Emotionen zu zeigen. Er bleibe in Laut-

starke und Sprechtempo zwischen den Interviewern.

Bei unklaren Fragen oder unangenehmen Fragen verwende er die Technik der Ruckfrage ("Was

wollen Sie eigentlich wissen?" - "Haben Sie die Frage so oder so gemeint?").

Wird das Interviewklima unbehebbar aggressiv, kann man auf Zeitgewinn spielen, indem man sei-
ne Antworten langatmig begriindet, mit anderen Worten wiederholt, zuerst die besondere Wichtig-
keit der Frage betont und ihre Bedeutung wirdigt und begriindet. Dies ist ein besonders wirksamer
Akt der Verschleppung, da sie vor der Antwort liegt und dem Befragten Zeit l1af3t, sich eine Antwort
zu Uberlegen, die jetzt gar nicht mehr genau zur Frage passen muf3, da man den Fragepunkt durch

die vorhergehenden Ausfiihrungen verschieben kann. Diese Technik muf3 trainiert werden!

Lassen Sie sich niemals vom Fragenden unterbrechen. Fahren Sie, vor allem bei der Abwehr un-
fairer Angriffe, nach einer Unterbrechung an genau der Stelle fort, an der man Sie unterbrochen
hat.

Der Interviewte achte besonders auf ausgewogene Mimik und Gestik. Blicke zu Boden, verkrampf-
te Hande, verkrampftes Sitzen ist sofort abzustellen, wenn man es bemerkt. Um es zu bemerken,
mufd man jedoch gewohnt sein, seinen kérperlichen Ausdruck schon in gewdhnlichen Gesprachen

zu kontrollieren. Entkrampfung muR trainiert werden!

Besonders alle nicht gewollten Verlegenheits-, Unterlegenheits-, Unsicherheits-Ausdrucksformen
sind zu vermeiden (Finger am Mund, Kopfkratzen, Fingertrommeln, unruhiger Blick, stammelndes
Sprechen, unruhiger Sitz, untergeschlagene Arme, Wippen der Beine, fahrige Bewegungen). Man
kann sie jedoch einsetzen, um den Fragenden einen falschen Eindruck von der eigenen Stimmung

zu vermitteln. "Unwahrer Ausdruck” mufR trainiert werden!
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Der Interviewte schenke dem BefragungsschluR besondere Beachtung. Die SchluRantwort
mulRd besonders vorsichtig und ausgewogen formuliert werden. Von ihr hangt weitgehend der Ge-
samteindruck ab, den man auf die Interviewer, das zuhdrende Publikum oder die Leser des Inter-

views macht.

Man achte vor allem auf eine eventuelle Zusammenfassung des Interviews durch einen der Befra-
ger. Man unterbreche sofort, wenn etwas falsch akzentuiert, dargestellt, behauptet wird. Man las-

se sich niemals etwas unterschieben, was man nicht so gesagt oder gemeint hat.

Nach: R. Lay
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