Rhetorik und Verhandlungsfiihrung

4.2 Verhandlungsfiihrung

4.21 Sprechen und Zuhdren

Der Mensch hat 1 Mund und 2 Ohren.
Eigentlich sollte er also mehr héren als reden.
(Sprichwort)

Wer redet, sédt. Wer zuhdrt, erntet.
(Russisches Sprichwort)

Wenn man Kursteilnehmern die Frage stellt, was
das Wichtigste sei, das man kénnen muB, um gut
zu sein in Diskussion, Gesprach und freier Rede,
kommen die unterschiedlichsten Antworten: man
muB schlagfertig sein, wortgewandt, muB also gut
formulieren kénnen, seine Gedanken vor allem
kurz und prazise in Worte fassen, schlagkraftige
Argumente haben, selbstsicher auftreten und
ahnliches. All dies ist natiirlich wichtig. Dennoch
ist eine Sache noch wichtiger als all das Ge-
nannte. Die These des Verfassers lautet: Wer gut
reden will, muB gut zuhéren kénnen.

Diese These soll nicht nur fiir Diskussion und Ge-
sprach gelten, sondern, wie eben ausgefiihr,
auch fir die Rede. Das mag auf den ersten Blick
seltsam erscheinen. Doch erscheint es nur be-
fremdlich, wenn man sich die Rede als Monolog
vorstellt. Gerade das aber darf sie nicht sein: sie
muB immer Dialog sein, selbst wenn nur einer
spricht. Denn der muB »horen«, was das stumme
Publikum ihm sagt: Es spricht némlich standig mit,
zeigt Reaktionen, »antwortet«. Insofern ist auch
bei einer Rede das »Zuhdren« entscheidend, die
Einbeziehung des Publikum-Feedbacks. Eine
Rede istimmer virulent dialogisch, soll heiBen: sie
ist latent ein Zwiegesprach.

Das gute, aktive Zuhdren ist die entscheidende
Voraussetzung flir eine effiziente Verhandlungs-
fihrung. Nur wenn ich die Voraussetzungen, Be-
dirfnisse, Wiinsche und Erwartungen des Part-
ners, Kunden oder Publikums erkenne, erspiire,
in Erfahrung zu bringen versuche, werde ich ihm
das vermitteln und verkaufen kénnen, was er/es
tatsachlich braucht und was gleichzeitig zu mei-
nem Nutzen ist. Ganz entscheidend kommt es
also auf mein Einfilhlungsvermégen (Empa-
thie) an.

Ubung 1: Informationstransfer

Wer gut reden will, muB gut zuhéren kénnen. Um
diese These zu beweisen, sollten wir folgendes
Experiment durchfiihren, uns allen als »Stille
Post« oder »Wie entsteht ein Geriicht?« aus den
Kindertagen bekannt: Alle bis auf einen verlassen
den Raum; dieser eine Teilnehmer wird vom Kurs-
leiter instruiert — er soll sich einen der andern wie-
der hereinholen; er soll ihm etwas erzahlen; das
Erzahite soll keinem drauBen bekannt sein, soll
also nicht etwas sein, was gerade in der Zeitung
gestanden hat oder am Vorabend im Fernsehen
zu sehen war; gut geeignet ist z.B. eine Ge-
schichte aus dem Urlaub; diese soll etwa andert-
halb Minuten lang sein; und das Gehérte soll der
hereingerufene Kursteilnehmer dann selbst wie-
der an den nachsten weitergeben; daB er das spa-
ter tun soll, sollte ihm auch vorher, also bevor er
die Information erhalt, bekannt sein. Auf diese
Weise soll die Ausgangsinformation bis zum letz-
ten weitergereicht werden.

Das Ergebnis ist bezeichnend: von der urspriingli-
chen Information bleibt auch bei geringer Mitspie-
lerzahl meist nur ein einziger kurzer Satz ubrig.
Wenn dieser den ersten Sachverhalt nicht véllig
ins Gegenteil verkehrt hat, kann man schon von
Glick sagen. Das Ganze wird per Video mitge-
schnitten, dann noch einmal vorgefiihrt und so be-
wuBtgemacht.

Selbstverstandlich liegt der Fehler nicht nur im
mangelnden Zuhdrvermdgen begriindet, son-
dern auch oft im Unvermdgen, sich als Sprecher
verstandlich auszudriicken. Dennoch kénnen wir
lernen, daB wir unser Vermdégen, gut zuzuhdren,
in der Regel liberschatzen. DaB diese Fehlein-
schatzung Auswirkungen auf unser Sprechen ha-
ben muB, liegt auf der Hand.

Aufgabe:

Schneiden Sie eine solche Informationsweiter-
gabe Uber mehrere Stationen mit einem Casset-
tenrecorder oder Tonbandgerdt mit und erstellen
Sie ein Audiogramm: fixieren Sie schriftlich den
gesprochenen Text. Versuchen Sie dabei die Be-
sonderheiten der gesprochenen Sprache auch in
der Schrift auszudriicken (z.B. dialektale Farbun-
gen oder Verschleifungen: »Herbschi« statt
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»Herbst«, »ham« statt »haben« 0.4.). Machen Sie
sich anhand der schriftlichen Notierungen klar,
daB eine Rede keine Schreibe ist. Die gespro-
chene Sprache steht unter ganz anderen Gesetz-
maBigkeiten als die geschriebene. Versuchen Sie
auBerdem herauszufinden, warum bestimmte In-
formationen verlorengehen bzw. woran es liegt,
daB auch Informationen hinzukommen.

Ubung 2: Kontrollierter Dialog

Um das Verhiltnis Sprecher—Horer systemati-
scher zu untersuchen, fihren wir den Kontrollier-
ten Dialog durch. Dieser Kontrollierte Dialog ist
eine Ubung, die sich nicht direkt, wohl aber indi-
rekt auf Situationen in Alltag und Beruf ibertragen
1aBt. Man kann ihn zwar nicht unmittelbar anwen-
den, wohl aber aus den Fehlern, die man wahrend
dieser Ubung macht, lernen.

Die Ubung besteht, wie der Name sagt, aus ei-
nem Dialog, einem Zwiegesprach. Beteiligt sind
die beiden Sprecher

ofio

Hinzu kommt C wie Controlleur: der Schiedsrich-
ter.

Die Spielregeln: A und B einigen sich auf ein
Thema, von dem auch der Schiedsrichter etwas
verstehen sollte. Dann geht es los: A sagt etwas.
B muB sinngemas richtig wiederholen, was A ge-
sagt hat. Auf diese Art und Weise wollen wir fest-
stellen, ob B richtig zugehért hat. Sinngemés rich-
tig soll heiBen: alle wichtigen Fakten mussen vor-
handen sein. Das ist sicher im Bereich der Spra-
che in hohem MaBe auch Ermessenssache; aber
man kann sich ja (iberhaupt einmal Gedanken ma-

chen, ob es nun sinngemaB richtig war oder nicht.
Dies muB der Schiedsrichter leisten; er entschei-

172

det, ob korrekt wiederholt wurde oder nicht. Wenn
ja, darf B etwas Neues zum Thema sagen. Dann
muB A sinngemé&B richtig wiederholen. Der
Schiedsrichter entscheidet abermals. War es in
Ordnung, sagt A wieder etwas Neues. Es ist ahn-
lich wie beim Volleyball oder Badminton: man muB
sich das Rederecht (etwas Neues sagen zu dur-
fen), den »Aufschlag«, erst verdienen durch sinn-
gemaR richtiges Wiederholen. So weit, so gut. Bis
jetzt entstehen keine Probleme. Probleme entste-
hen erst, wenn irgend etwas schiefgeht: A sagt et-
was, B versucht sinngemaB richtig zu wiederho-
len, aber der Schiedsrichter sagt: Nein, das war
nicht in Ordnung. Was dann? In diesem Fall muB
A die eigene Aussage sinngemaB richtig wieder-
holen. Auch dariiber befindet wiederum der
Schiedsrichter. Hat A die eigene Aussage sinnge-
maB richtig wiederholen kénnen, hat B den zwei-
ten Versuch. Schafft B es im zweiten Versuch, darf
B wieder etwas Neues mitteilen. — Zwei andere
Falle sind noch denkbar, namlich einmal der Fall,
daB A die eigene Aussage nicht sinngemas wie-
dergeben kann, und zum zweiten der Fall, daB A
es zwar schafft, die eigene Aussage zu repetie-
ren, B aber auch im zweiten Anlauf scheitert. In
beiden Fallen muB der Schiedsrichter die ganze
Aussage wiederholen, und danach wiirde es mit
einem neuen Gesprachsbeitrag von B weiterge-
hen. Gespielt werden drei Runden a 5 Minuten.
Nach jeder Runde werden Thema und Rollen ge-
wechselt, so daB jeder nach dem Ablauf einer
Viertelstunde einmal A, einmal B und einmal
Schiedsrichter war. Danach wird der Kontrollierte
Dialog ausgewertet. Die Teilnehmer benennen
die Fehler, die aufgetreten sind.

Fehler des Sprechers

Welche Fehler macht der Sprecher (unter der Vor-
aussetzung, daB3 er ja an sich ganz gerne verstan-
den werden wirde)? (Der Fehlerkatalog bei AN-
TONS, 1976, 89, ist vollkommen unzureichend. Er
ist nicht nur fast durchgangig abstrus formuliert
und darum miBverstandlich, sondern auch mehr
als unvollstandig und stark unterbestimmt.)

Der Sprecher

— spricht zu leise (oder zu laut), zu schnell, zu un-
deutlich, nuschelt;

— leiert monoton;
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hebt das Wesentliche stimmlich nicht hervor
oder akzentuiert Unwesentliches, betont nicht
oder falsch;

macht zuwenig Pausen;

verwendet zu viele Pausenfliller wie »&h« oder
»éhm«;

benutzt Gesten, die nicht konform mit der Aus-
sage gehen, gegen den Text laufen, sich ver-
selbstandigen;

hauft zu viele Informationen, Fakten, Zahlen,
»flutet« Informationen;

redet zu lang, weitschweifig, findet kein Ende
(In der Kiirze liegt die Wiirze!);

verzettelt sich, weicht vom Thema ab;

verliert sich; wei8 am Ende nicht mehr, was er
sagen will oder wollte;

verstrickt sich in Details, listet zu viele Neben-
séchlichkeiten auf;

verwendet keine Kernworter, Zentralbegriffe,
»Aufhangers;

bringt zu viele ahnliche Argumente;

packt Wesentliches in »Nachsétze« (Séatze, die
»nachklappen«);

bringt widerspriichliche Aussagen;

redet zu kompliziert und unstrukturiert;

ordnet seine Gedanken nicht, bevor er spricht
(Erst denken, dann sprechen! Oder: Vor Inbe-
triebnahme des Mundwerks — Gehirn einschal-
ten!);

ist unlogisch, macht Gedankenspringe, setzt
Fakten und Ideen unverbunden nebeneinan-
der, kommt von »HoOcksken auf Stockskens,
vom Hundertsten ins Tausendste, verliert das
Ziel aus den Augen, verliert den roten Faden;
redet Uber den Kopf des Zuhorers hinweg;
gibt keine Verstehenshilfen (wie konkrete Bei-
spiele 0.4.): mangelnder Adressatenbezug;
setzt einfach voraus, daB der Zuhdérer tber be-
stimmte Begriffe Bescheid weiB;

redet zu abstrakt, zu allgemein, vage;

hauft Fremdworter;

spricht gedrechselt und gestelzt, geschwollen,
zu gewahlt, »Uberspannt« im Ausdruck;

ist unpersonlich, distanziert;

wahlt das falsche Sprachniveau;

ist aggressiv, humorlos;

drischt Phrasen;

unterfordert den Gespréachspartner;

fangt zwei- oder dreimal an;

bricht Séatze ab;

baut Schachtelsatze, »Satzungetime«, End-
losketten;
nimmt sich zu wichtig, redet zu ichbezogen.

Fehler des Zuhbrers

Welche Fehler macht der Zuhérer (unter der Vor-
aussetzung, daB er ja an sich ganz gerne verste-
hen wiirde, was der Sprecher sagt)?

Der Zuhdrer

versucht sich alles zu merken, bringt keine
Struktur in das Gehorte;

vermag Wichtiges nicht von Unwichtigem zu
unterscheiden;

beiBt sich an einem Sachverhalt fest;

sinnt beim Zuhdren zu lang iber eine Sache
nach;

hélt sich an Einzelheiten auf;

interpretiert vorschnell;

macht eine unlogische Aussage fiir sich lo-
gisch;

korrigiert fehlerhafte Statements des Spre-
chers;

wertet;

legt Begriffe falsch aus;

fiihlt bei einer Aussage einen Widerspruch in
sich aufkommen und denkt dann, wahrend der
Partner noch redet, nuran diesen Widerspruch;
wartet auf das, was er horen will, und ist nur da-
flr empfanglich;

hat ein Vorurteil auf intellektueller oder emotio-
naler Ebene und nimmt darum das Gesagte
nichtan;

ist blockiert durch Emotion oder Engagement;
reagiert emotional auf Reizworte;

nimmt die Worte des Sprechers nicht an, da er
ihn unsympathisch findet, 148t sich von seiner
Antipathie leiten;

nimmt Abwehrhaltung ein, z.B. bei Kritik (»in-
nere Abwehre«);

ist ungeduldig;

kann nicht abwarten, bis er wieder an der Reihe
ist;

macht abweisende Gesten (Fingerklopfen,
-trommeln), setzt abweisende Mimik auf (be-
trachtet gelangweilt seine Fingerndgel);

probt schon seine Wiederholung, wahrend der
andere noch spricht, Ubt seine Formulierun-
gen;
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denkt schon an seine Erwiderung;

— ist »lberkonzentriert« und deshalb verkrampft;
achtet zu sehr auf das »Wie« (wie der Partner
spricht), nicht auf das »Was«;

versetzt sich nicht in den andern hinein, fihit
sich nicht ein (das gilt gleichermaBen fiir den
Sprecher).

|

Der Kontrollierte Dialog ist eine Ubungssituation.
Seine Ergebnisse lassen sich nur mittelbar in der
alltaglichen und beruflichen Praxis anwenden, in-
dem wir namlich versuchen, aus den genannten
Fehlern zu lernen. Insgesamt 146t sich sagen, daB
die konkrete Erfahrung im Kontrollierten Dialog
zeigt, daB es gar nicht so selbstversténdlich ist mit
dem Verstehen und Verstandenwerden, wie wir
das oft einfach annehmen. Sinn und Zweck des
Kontrollierten Dialogs ist es, uns fur die Zukunft et-
was sensibler zu machen fiir die verschiedenen
Maglichkeiten von MiBverstehen und MiBverstan-
denwerden sowie deren Griinde: Woran liegt es,
daB ich falsch verstehe, falsch hore und falsch ver-
standen werde, in einer gréBeren Gruppe oder
auch in einem Zweiergespréch, einer Zweierbe-
ziehung? Wir miissen ein BewuBtsein davon ent-
wickeln, daB wir oft von dem uns nicht bewuBten
Vorurteil ausgehen, die eigene Psyche, die ei-
gene Denkweise, der eigene Glaube, der eigene
Begriffsapparat seien auch die des Gesprachs-
partners. Wie die Kinder sagen: Du darfst nicht
von dir auf andere schlieBen! Auf jeden Fall nicht
so unmittelbar, wie oft praktiziert.

Aufgabe:

Formulieren Sie den »negativen« Katalog, die
Auflistung der Fehler also, um in einen positiven
Zielkatalog: welche Gebote sollen wir befolgen,
wie sollen wir sprechen und zuhdren, wenn wir es
richtig machen wollen? Beispiel: Fehler = zu
lange Aussagen. Positiv formuliert: Fasse dich
kurz!

4.2.2 Zur Diskussion

Wie verhalte ich mich in Diskussionen? Wenn wir
gemeinsam mit andern eine Angelegenheit eror-
tern wollen, wenn wir sachlich ein Problem disku-
tieren und abklaren wollen, so gelten bestimmte
Regeln, die uns die Sache erleichtern sollen. Es
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soll dabei im folgenden darum gehen, daB wir
wirklich sachlich miteinander umgehen. Situatio-
nen, in denen wir diskutieren, sind zum Beispiel:
Mitarbeiterbesprechung, Sitzungen von Gremien
und Vereinen, Konferenzen, Innungsversamm-
lung, Parteiveranstaltungen.

Die nachfolgenden Regeln gelten fur viele Félle.
Da es aber nicht nur eine alleinseligmachende
Weisheit gibt, kdnnen Situationen auftreten, in de-
nen sie nicht gelten, in denen vielleicht genau das
Gegenteil richtig wére. Das soll besagen: wir kon-
nen nicht alle denkbaren Moglichkeiten simulie-
ren und flr alle Félle das Passende als Rezept an-
bieten. Es wére auch schade, wenn wir das kénn-
ten. Die Realitat ist eben so bunt und vielfaltig, daB
wirimmer wieder gefordert sind, zu improvisieren,
auf die jeweilige Situation einzugehen, aus dem
Augenblick heraus zu entscheiden. Das gilt fur
Rhetorik im brigen ganz allgemein. Reden, Spre-
chen, Rhetorik und Kommunikation sind immer si-
tuationsgebunden. Auf die verschiedenen Situa-
tionen missen wir uns kreativ einstellen.

4.2.21 Vor der Diskussion

Zur Teilnehmerzahl: Sobald mehr als vier Perso-
nen an der Diskussion teilnehmen, sollte sie ei-
nen Leiter oder eine Leiterin haben. Bis dahin re-
gelt es sich in der Regel von selbst, ab vier wird es
unilbersichtlich. Bei einer Podiumsdiskussion
sollten auf dem Podium nicht mehr als zehn sit-
zen, da sonst die gruppendynamischen Prozesse
(wie Cliquenbildung, Machtkédmpfe, Fiihrungs-
und Positionsgefechte: wer ist der Leithammel?),
die hier verstarkt einsetzen, nur schwer zu steu-
ern sind. Sollten es doch einmal mehr sein, so ist
es eventuell glinstig, in einem kleinen Team eine
Vordiskussion zu flihren, um die Hauptdiskussion
zu strukturieren. Gunstig sind vier oder sechs Teil-
nehmer plus Leiter.

Zur Sitzordnung:

O O O & O O O
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Bei dieser (im brigen recht ungiinstigen) Sitzord-
nung bei Podiumsdiskussionen ist — fiir den Fall,
daB ich haufig »drankommen« méchte — glinstig
der Platz unmittelbar rechts vom Leiter. Der Mode-
rator sieht —bei gleichen Bedingungen fiir alle sie-
ben am Tisch, d. h. wenn alle in gleicher Weise sit-
zen — nur die beiden Teilnehmer unmittelbar ne-
ben sich aus den Augenwinkeln, wenn er nach
vorne ins Publikum schaut. Unsere Blickrichtung
geht bevorzugt nach rechts. Das niitzt die Wer-
bung aus: die teuren Anzeigen stehen rechts; in-
nerhalb der Anzeige steht das Entscheidende
rechts unten. Das niitzt auch der Supermarkt aus:
die Waren, die wir bevorzugt kaufen sollen, stehen
in Augenhdhe rechts. Im tbrigen |48t sich der Um-
stand, daB wir mehr nach rechts als nach links blik-
ken, auch plausibel machen aus der Tatsache, daB
jedes Buch auf der rechten Seite, unserer Scho-
koladenseite, anfangt.

Beim Halbkreis — diese Sitzordnung ist fiir Po-
diumsdiskussionen insgesamt wesentlich glinsti-
ger als die Tischreihe — liegt der Platz unmittelbar
rechts vom Leiter allerdings in dessen totem Win-
kel, so daB es sich empfiehlt, einen der ndchsten
Platze einzunehmen.

}
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Fur Diskussionen, die keine Podiumsdiskussio-
nen sind, also nicht vor Publikum stattfinden, emp-
fiehlt sich das Rundgesprach (Round-table-For-
mation).

Zur Leitung: Die Leitungsfunktion, d.h. daB je-
mand Leiter wird, kann sich ergeben aufgrund ver-
schiedener sog. Autoritaten, was in diesem Fall
nichts anderes heiBen soll als Zustédndigkeiten.
Nach LAY (1979) seien hier drei verschiedene Au-
toritaten unterschieden:

1. Jemand wird Leiter aufgrund hierarchischer
Autoritat; er wird also Leiter aufgrund seiner
Stellung innerhalb einer Rangordnung: zum
Beispiel der Chef.

2. Jemand wird Leiter aufgrund funktionaler Au-
toritat. Ausschlaggebend ist hier die Sach-

oder Fachkompetenz. Diese sollte sich sowohl
auf den Inhalt als auch auf die Form der Dis-
kussion erstrecken. Der Leiter muB demnach
Ahnung sowohl von der Sache haben, um die
es geht, als auch von der Art und Weise, wie
man eine Diskussion leitet, muB also ihre
Spielregeln kennen, muB das wissen, was in
diesem Kapitel zur Praxis und Theorie der Dis-
kussion steht. Journalisten z.B. lernen dies,
namlich wie man eine Gesprachsrunde mode-
riert, in ihrer Ausbildung.

3. Jemand wird Leiter aufgrund seiner allgemein
menschlichen Autoritét, d.h. zum Leiter wird
ein allgemein akzeptiertes Mitglied einer
Gruppe, eine Vertrauensperson, jemand der
sich durch seine menschlichen Qualititen aus-
zeichnet. (Oft sind z.B. FuBballkapitane oder
Betriebsrate in ihren speziellen Gruppen und
Betrieben solch allgemein akzeptierte Kolle-
gen.)

Selbstverstandlich kdnnen sich die verschiede-
nen Autorititen Uberschneiden, d.h. der Chef
kann auch die groBte Fachkompetenz und allge-
mein menschliche Qualitat haben; aber es ist ja
keine Schande, wenn vor allem in gréBeren Unter-
nehmen oder Betrieben der Direkior oder Besit-
zer oder Inhaber auf bestimmten Gebieten weni-
ger weiB als ein Abteilungsleiter oder Sachbear-
beiter oder Meister.

Wenn man in einer zur Diskussion stehenden Sa-
che sehr engagiert ist, sollte man sich mdglichst
nicht zur Leiterin oder zum Leiter wahlen lassen,
da diese(r) neutral zu sein hat. Wenn einem in
dem Fall, daB man in einer Angelegenheit eine au-
Bergewdhnlich extreme oder harte oder einfach
bestimmte oder unliebsame Position vertritt, das
Angebot gemacht wird, den Leiter zu spielen, und
einem, um dazu zu Uberreden, vielleicht noch Ho-
nig um den Bart geschmiert wird, so kann das
auch Taktik sein: man soll ausgeschaltet und —da
der Leiter neutral zu sein hat — im wortwartlichen
Sinne neutralisiert werden.

4.2.2.2 Diskussionsphasen

LAY gliedert die Diskussion in Eréffnung, Durch-
fihrung und SchluB, was nichts anderes ist als
Einleitung, Hauptteil, SchiuB.
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A. Erdffnung:

Die Erdffnung gliedert sich in BegriiBung, Vorstel-
len des Themas (evil. mit Definition: was soll zum
Diskussionsgegenstand noch gehdren, was nicht
mehr), Vorstellung der Teilnehmer (falls diese
nicht bekannt sind), Erdffnungsstellungnahme
(alle Teilnehmer kommen der Reihe nach dran
und machen ihre Position klar).

Zur Vorstellung: Wenn man sich selbstvorstellt, ist
glnstig eine nicht eitel wirkende Untertreibung.
Man sollte also das an den Tag legen, was der
Englander understatement nennt. Auf jeden Fall
sollte man nicht versuchen, durch die Vorstellung
eine Dominanz (ber die Diskussionspartner zu
gewinnen. Wenn schon, dann spéter durch die
vorgetragenen Argumente.

Wenn der Leiter mich vorstellt, so mag er ruhig
meine Vorziige nennen. Ich muB es ja nicht selber
tun. — Ich kann auch vorher mit ihm absprechen,
was er sagen soll.

Zur Eroffnungsstellungnahme: Die Er6ffnungs-
stellungnahme, in der jeder Diskussionsteilneh-
mer die Mdglichkeit hat, jetzt nicht seine Person
mehr, sondern seinen Standpunkt dem Publikum
oder den Mitdiskutierenden vorzustellen, muB un-
bedingt kurz sein. Eventuell nenne ich meine
These mit einer knappen Begriindung. Wenn ich
mehrere Griinde zur Untermauerung anfihre,
sollte ich sie numerieren (erstens, zweitens, drit-
tens — aber nicht mehr als drei!). Ich sollte hier
nicht schon meine starksten Argumente verschie-
Ben, aber auch nicht gerade meine schwachsten
nennen.

Die Diskutierenden kommen nacheinander dran.
Keiner sollte zweimal reden dirfen. Die Eroff-
nungsstellungnahme dient dazu, die Fronten zu
klaren und einen kurzen Uberblick zu verschaf-
fen. Schon Ansétze zu langen Redetiraden muB
der Leiter im Keim ersticken.

B. Durchfihrung:

In der Durchfiihrungsphase sollte ich mich nicht
als erster zu Wort melden. Ich kann zwar als erster
die Richtung vorgeben, in die die Diskussion sich
bewegen soll, riskiere es dabei aber, von den an-
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dern angegriffen zu werden. Und manche Men-
schen sind in diesem Punkte etwas empfindlich.
Wenn ich es allerdings aushalte, »angeschossen«
zu werden, oder es vielleicht sogar »brauche« —
manche laufen ja gerade dann zu besonders gro-
Ber Form auf, wenn sie Widerstand spliren—, kann
ich natlrlich auch, bewuBt, gegen diese Regel
verstoBen.

Ich sollte die Autoritit des Leiters akzeptieren.

Ich sollte Zwischenrufe und Privatgesprache mei-
den.

Es zeugt von Intelligenz, Fragen zu stellen. In
Sachdiskussionen sollten es aber moglichst
keine Suggestiviragen sein. Eine Suggestivfrage
gibt praktisch in der Frage die (gewiinschte) Ant-
wort vor, legt dem Ansprechpariner eine be-
stimmte Antwort nahe. Das hat sie mit der rhetori-
schen Frage gemeinsam, die auch die Antwort
schon mitenthalt. Was ist eine rhetorische Frage?

Ein Beispiel: Oktober 1982, die SPD-F.D.P-Koali-
tion ist auseinandergebrochen, die F.D.P. geht mit
der CDU. Stellen wir uns mal auf den Standpunki
eines SPD-Redners; der sagt dann vielleicht im
Bundestag: »Vor zwanzig Jahren hatten wir be-
reits schon einmal eine CDU-F.D.P.-Koalition. Wol-
len Sie das Rad der Geschichte zurtickdrehen?«
Da man das bekanntlich nicht kann, ist in der
Frage bereits die Antwort enthalten. Die Frage-
form wirkt wesentlich stirker als etwa die Aus-
sage: »Sie konnen doch nicht das Rad der Ge-
schichte zuriickdrehen!« Oder: Ein Vereinskame-
rad ist gestorben. Der Vereinsvorsitzende
mochte, daB die Mitglieder einen Kranz spenden.
Er teilt mit: »Unser Kamerad Hans-Wilhelm ist von
uns gegangen. Ich denke, jeder von uns sollte fir
einen Kranz auf seinem Grab spenden. Ja, ist das
nicht fir uns alle eine Ehrenpflicht?« Die Antwort
steckt bereits in der Frage. Das ist, wie gesagt,
auch bei der Suggestivfrage der Fall. Diese jedoch
ist unfairer als die rhetorische Frage. Sie dient, wie
schon der Name ausdriickt, dazu, dem anderen
etwas zu suggerieren, etwas »unterzujubeln«.
Sie wird haufig mit Partikeln wie »sicher«, »sicher
nicht«, »doch wohl«, »doch wohl nicht«, »auchs,
»auch nicht«, »etwa«, »etwa schon« gebildet:
»Wollen Sie jetzt etwa schon eine Pause ma-
chen?« Zwar ist es mdglich, die Suggestivirage
mit genau der nicht erwiinschten Antwort zu un-
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terlaufen: »Ja.« Aber solch eine »Dreistigkeit«
wird (leider) selten sein.

Wenn ich merke, daB ich Freunde habe unter den
Diskussionspartnern, sollte ich mich mitihnen so-
lidarisieren. Getreu dem Motto: Gemeinsam sind
wir stark! Was ich jedoch nicht machen sollte, ist,
gegen allgemein verbreitete Vorurteile unmittelbar
anzugehen. Nichts ist schwerer als das. Ein Bei-
spiel: Nehmen wir an, ich bin auslanderfreundlich
eingestellt und soll Uber die Auslanderfrage vor
und mit einer Gruppe sprechen, die aus Ausléan-
derfeinden besteht. Wenn ich zu Beginn gleich die
Graben aufreiBe, Front mache und den andern
vorhalte, was fur Dummkopfe sie sind, mache ich
mich zwar zum Martyrer — mit dem Tenor: Na, de-
nen habe ich es aber ordentlich gezeigt! —, doch
das, was urspriinglich beabsichtigt war, ein Ge-
sprach namlich, kommt nicht zustande. Es ist si-
cher besser, erst einmal Gesprachsbereitschaft
zu signalisieren, vielleicht sogar so etwas wie Ver-
standnis zu zeigen (maglicherweise ist ja doch et-
was richtig oder diskutierbar an der anderen Mei-
nung). Dabei sollte man natlirlich seine eigene
Meinung nicht verleugnen und sein Ziel nicht aus
den Augen verlieren, aber man sollte angesichts
des in der Gruppe herrschenden Vorurteils nicht
direkt dagegen angehen, sondern den Weg »von
hinten durch die Brust ins Auge« wahlen.

Ich sollte keine Zeichen von Ungeduld oder Des-
interesse zeigen, also nicht gerade mit den Fin-
gern auf den Tisch trommeln, wéhrend ein ande-
rer redet. Es gibt zwar auch Leute, die solche Mit-
tel ganz bewuBt einsetzen, aber sie zeugen nicht
gerade von Hoflichkeit.

Ganz entscheidend ist der Blickkontakt. Ich muB
meine Diskussionspartner ansehen, darf nicht
uber ihre Kopfe hinweg, an die Zimmerdecke oder
auf den FuBboden schauen, muB wirklich mit je-
mandem sprechen, wirklich das, was ich zu sagen
habe, jemandem sagen, muB auch, wenn dann
der andere spricht, per Blick Kontakt halten.

Bei emotionaler Erregung sollte ich auf eine Wort-
meldung verzichten. Nehmen wir an, ich habe
mich Uber den Gesprachsbeitrag eines andern
gedrgert, vielleicht wollte er mich auch reizen, ich
bin zornig. Wenn ich jetzt unmittelbar darauf ant-

worte, laufe ich Gefahr, daB ich mich verplappere,
im ersten Zorn Dinge sage, die ich spéter bereue.
Hier gilt das alte deutsche Sprichwort: erst mal
eine Nacht driiber schlafen. Das kann man zwarin
der Diskussion nicht, aber man kann sich ein,
zwei Minuten zurlickhalten und erst dann etwas
dazu sagen, also wenn der Zorn etwas verraucht
ist. Und auch, wenn der Leiter mich in einem sol-
chen Augenblick gefiihlsmaBiger Erregung dazu
auffordert, sollte ich in dem Moment passen und
auf einen Kommentar verzichten, es sei denn, ich
bin mir meiner ganz sicher und weiB, daB ich mich
in der Gewalt habe und nichts von mir gebe, was
mir selber schadet und was ich hinterher bereuen
miiBte.

C. SchluB:

Etwa zehn Minuten vor SchluB sollte ich mich zu-
rickhalten, nichts mehr sagen. Warum? Ich muB
das letzte Wort bekommen; denn erfahrungsge-
maB ist der letzte Wortbeitrag oft das einzige, was
hangenbleibt. Und wenn ich ldngere Zeit nicht
»dran war«, wird der Leiter mir der ausgleichen-
den Gerechtigkeit halber das letzte Wort erteilen.

4.2.2.3 Der Diskussionsleiter

Der Leiter

— muB sich besonders griindlich vorbereiten; das
ist sicher nicht die landldufige Meinung, nach
der der Diskussionsleiter vielleicht nur die Red-
nerliste zu flihren hat und die Stimmen verteilt;
doch er muB sich, dieser landlaufigen Ansicht
zum Trotz, gut praparieren; denn er

— ertffnet die Diskussion, nennt das Thema,
steckt die Grenzen ab, eventuell mit einer Defi-
nition zentraler Begriffe, stellt die Teilnehmer
vor, falls sie noch nicht bekannt sind;

— stellt Initialfragen/AnstoBfragen/Impulsfragen,
mit denen er die Diskussion beziehungsweise
die einzelnen Diskussionsabschnitte, etwa
neue Aspekte des Themas, einleitet;

— sollte vor einer Frage an einen Teilnehmer der
Diskussionsrunde dessen Namen nennen,
was die Aufmerksamkeit, auch der anderen, er-
hoht;

— darf keine Beitrdge zur Sache liefern, mu3 neu-
tral sein;
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— darf die Qualitat einer Stellungnahme nicht be-
werten, darf also nicht sagen: das war gut, das
war schlecht;

— sollte in Zusammenfassungen den objektiven
Stand der Diskussion wiedergeben;

— sollte in der SchluBzusammenfassung nicht
Uber Sieg oder Niederlage einer Partei ent-
scheiden;

— kann aber wéhrend der Diskussion einer offen-
sichtlich unterlegenen Partei unauffallig helfen,
damit das Gleichgewicht der Krafte gewahrt
bleibt;

— sollte unfaire, z.B. personliche, Angriffe auf
Dritte zurilickweisen (es sei denn, der Angegrif-
fene ist selber stark genug, sich zu verteidi-
gen);

— ist derjenige, der die Spielregeln festlegt:
Dauer der Diskussion (»Man kann Gber alles re-
den — nur nicht Uber 45 Minuten!«; wenn es
doch einmal langer dauern muB — Pausen ma-
chen!), Dauer der einzelnen Redebeitrage
(1 Minute reicht, héchstens 2 Minuten) usw.;

— muB bei Uberschreitungen der Redezeit ein-
greifen (beim ersten Mal »gelbe«, beim zwei-
ten Mal »rote Karte«!);

— fiihrt die sogenannte Rednerliste, notiert sich
also die Reihenfolge der Wortmeldungen; nach
der Rednerliste muB er in der Regel auch vor-
gehen; allerdings sind drei Félle denkbar, da er
von ihr abweichen sollte:

a) der Fall »Direkt dazu!« (der Aktualitat wegen,
wenn also jemand unmittelbar zu einem Dis-
kussionsbeitrag etwas beisteuern will und, falls
die Rednerliste eingehalten wirde, einfach
nicht mehr aktuell ware — aber bitte unbedingt
kurz fassen, das Sonderrecht nicht miBbrau-
chen!),

b) Frage an einen bestimmten Diskussionsteil-
nehmer durch einen andern,

4.2.3 Fragetechniken

Generell I4Bt sich iiber den Gesprachsverlauf die
Aussage treffen: Wer fragt, fiihrt. Somit ist es for-
derlich, die verschiedenen Fragearten zu beherr-
schen.

Die rhetorische Frage, die Suggestiv-, Alternativ-,
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c¢) Angriff auf Teilnehmer (aber nur, wenn dieser
wirklich stark genug ist, selber zu entgegnen,
sonst muB der Leiter das Ubernehmen);

— sollte etwa zehn Minuten vor SchluB noch ein-
mal eine besonders interessante Frage stellen,
damit's noch einmal hoch hergeht;

— kann am SchluB eventuell eine Alternativirage
stellen; unter einer Alternativirage versteht
man eine Frage, die, in ihrer strengen Form, nur
zwei Moglichkeiten offenlaBt: »Wie verhdlt es
sich denn nun nach alledem, was wir gehort ha-
ben —sind Sie jetzt fiir oder gegen das Tempoli-
mit auf Autobahnen?«; eine Alternativirage
zwingt die Teilnehmer zu klarer Stellungnahme,
selbst wenn sie eine dritte Mdglichkeit beflr-
worten und auch vortragen;

— kann je nach Thema am SchluB eine Abstim-
mung durchfihren;

— liefert eine kurze unparteiische Zusammenfas-
sung;

— spricht den Teilnehmern seinen Dank aus; sei-
nen Dank auszusprechen, ist nach einer Rede
unangebracht; denn erstens ist der Dank (»Ich
danke Ihnen fiir lhre Aufmerksamkeit«) meist
nur eine inhaltsleere Floskel; und zweitens hat
sich nicht der Redner beim Publikum zu bedan-
ken, sondern dieses bei ihm, sofern die Rede
spannend war; nach einer Diskussion ist ein
Dankeswort allerdings durchaus angebracht.

Kontrollfrage:

Was ist eine Suggestivfrage? Warum ist sie in ei-
ner Sachdiskussion meist unangebracht?

Aufgabe:

Konstruieren Sie verschiedene Sprechsituatio-
nen. Bilden Sie rhetorische Fragen, Suggestiv-,
Impuls- und Alternativfragen.

Initial- resp. AnstoB- oder Impulsfrage wurden
schon im Kapitel zum Diskussionsverhalten eror-
tert. Hier seien noch einige andere Fragetechni-
ken aufgezahlt. Fur detailliertere Informationen
wird auf ZIELKE (1985) verwiesen.
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Informationsfragen:

Mit diesen Fragen, auch Wissensfragen ge-
nannt, hole ich gezielt Informationen ein. »Wie
hoch ist der Nettopreis?« Informationsfragen kén-
nen auch »taktisch« eingesetzt werden, um Infor-
mationen nicht zu erfragen, sondern um sie abzu-
geben. Wenn beispielsweise der Autoverkéufer
den Kunden fragt: »Haben Sie sich schon einmal
Gedanken darliber gemacht, daB Sie mit diesem
Modell Ihren bisherigen Benzinverbrauch um 25
Prozent reduzieren kbnnen?«, so ist diese Frage
sicher geschickter als die direkte Aussage: »Mit
diesem Modell kénnen Sie lhren bisherigen Ben-
zinverbrauch um 25 Prozent reduzieren.« Denn
durch die Frageform wird dem Kunden die
»Chance« erdffnet zu glauben, schon selbst zu
dieser Erkenntnis gekommen zu sein.

Geschlossene Fragen:

Informationsfragen werden haufig als geschlos-
sene Fragen gestellt. Bei geschlossenen Fragen
besteht die Antwort in der Regel aus ein, zwei
Wortern. Dazu zéhlen auch die Antworten Ja und
Nein. Geschlossene Fragen werden vorwiegend
im Informationsgespréach oder in Priifungen ein-
gesetzt: »Wie hieB der erste Kanzler der Bundes-
republik Deutschland?« — »Wann begann der
2.Weltkrieg?« Mit ihnen lassen sich leicht und
schnell genaue Antworten einholen. Zu den ge-
schlossenen Fragen zahlt auch die Alternativ-
frage: »Den Kaffee mit oder ohne Zucker?«

Multiple-Choice-Fragen:

Sie sind eine Sonderform der geschlossenen
Frage. Wir kennen sie alle aus der theoretischen
Fahrpriifung, berhaupt von Fragebdgen. Wir ha-
ben mehrere Wahimdglichkeiten und missen nur
die richtige Antwort ankreuzen.
Beispiel: Was paBt nicht in folgende Reihe?

@® Knochenschinken

@® Raucherschinken

@ Washington

Offene Fragen:

Diese lassen dem Gesprachspartner wesentlich
mehr Raum fiir seine Antwort als die geschlos-
senen. Die Frage »Was ist |hre Ansicht (ber

Tempo 100 auf Autobahnen?« erdffnet dem Be-
fragten die Moglichkeit, seine Meinung ausfihr-
lich darzulegen und zu begriinden. Er kann
Tempo 100 befiirworten, ein Tempolimit génzlich
ablehnen oder einen KompromiBvorschlag, z.B.
Tempo 130, machen. Eine geschlossene Frage
dagegen — »Sind Sie fur Tempo 100 auf Autobah-
nen?«—engtden anderen wesentlich starker ein.

W-Fragen:

Die o.g. offene Frage »Was ist Ihre Ansicht tber
Tempo 100 auf Autobahnen?« und die geschlos-
senen Fragen »Wann begann der 2.Weltkrieg?«
bzw. »Wie hieB der erste Kanzler der Bundesrepu-
blik Deutschland?« sind als W-Fragen formuliert.
W-Fragen sind Fragen, die mit einem Fragewort
aus der Reihe Wer, was, wem, wie, wo, wohin, wo-
her, wodurch, womit, wovon, wann, weshalb,
warum, wieviel beginnen. W-Fragen sind die wich-
tigste Frageart (iberhaupt.

Direkte Fragen:

Direkte Fragen verlangen direkte Antworten.
Deutlich wird auch hier wieder, daB sich die Frage-
arten oft Uberschneiden. So zéhlen die Informa-
tionsfragen zu den direkten Fragen. Auch die
oben formulierten geschlossenen und offenen
Fragen sind solche direkten Fragen: »Was ist |hre
Meinung in Sachen Kernkraft?«

Indirekte Fragen:

Diese Fragen sind, grammatikalisch gesehen, gar
keine Fragen, sondern Aussagesatze, genauer:
mit »ob« eingeleitete Nebensatze. »Ich liberlege
gerade, ob wir jetzt eine Pause machen sollen.«

Ja-Fragen:

Die Ja-Fragen bilden eine Sonderform der ge-
schlossenen Frage. Es sind Fragen, die man fast
zwangslaufig mit Ja beantworten muB. Als Frage-
kette dienen Ja-Fragen dazu, den Befragten sy-
stematisch der Meinung des Fragenden zuzufiih-
ren. Beispiel: »Haben Sie nicht in der letzten Zeit
etwas viel gearbeitet?« »Bringt das nicht haufig
Hetze und StreB mit sich?« »MuB man nicht be-
flirchten, daB sich diese Phanomene haufiger ein-
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stellen?« »Sollte man nicht etwas dagegen tun?«
»Dann betreiben Sie eine beruhigende Medita-
tion.« (Ahnlich bei ZIELKE, 1985, 190f.) Auf die
genannten Fragen werden wir doch wohl nur all-
zugern mit Ja antworten. Die Ja-Fragen sollen
den Befragten neugierig machen und, da er sich
von den Ausfiihrungen des Fragenden einen Vor-
teil verspricht, motivieren.

Kettenfragen:

Von der Fragekette wohl zu unterscheiden ist die
Kettenfrage. Sie ist ndmlich nicht, wie in 0.a. Bei-
spiel, eine Fragereihe, bei der die Fragen aufein-
ander aufbauen, sonden eine Verklitterung unter-
schiedlicher Fragen. Kettenfragen sind im Grunde
keine Frageart, sondern eine Frageunart. Haufig
werden sie den Politikern von Journalisten oder
Biirgern gestellt: »Was wollen Sie gegen die Ar-
beitslosigkeit unternenmen? Sehen Sie auBer-
dem Chancen, das Auslanderproblem zu lésen?
Und dann wiirde mich noch interessieren, ob Sie
dafiir sind, daB Auslander in Zukunft das kommu-
nale Wahlrecht erhalten. Und wie ist Ihre Meinung
zu den Asylanten? Haben Sie schon konkrete Vor-
schlage fir die weitere Bonner Nahostpolitik?«
Die Gefahr liegt bei der Kettenfrage darin, daB der
Befragte sich die Frage zur Beantwortung heraus-
sucht, die ihm paBt, und dariiber bewuBt »ver-
giBt«, die anderen zu beantworten.

Kontrollfragen:

Sie dienen der Kontrolle, ob ein bestimmtes Wis-
sen vermittelt werden konnte, ob die z.B. in einem
Gespréch geduBerten Informationen beim Partner
auch angekommen sind, welches Verhalten der
Angesprochene aufgrund der abgegebenen In-
formationen annehmen will. In diesem Buch fin-
den sich solche Kontrollfragen. Da es sich um ein
Lehrbuch handelt, sollen diese Kontrollfragen
dem Leser eine Hilfe sein, den eigenen Wissens-
stand zu (berpriifen und zu kontrollieren, ob die
»Lehrsidtze« der Autoren auch »angekommens«
sind. Bisweilen kann man Kontrolifragen auch
Wiederholungsfragen nennen, da mit ihrer Hilfe
der Lehrstoff wiederholt werden soll. So ist die im
Kapitel zum Diskussionsverhalten gestellte Kon-
trolifrage »Was ist eine Suggestivirage?« eine sol-
che Wiederholungsfrage. Die im gleichen Atem-
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zug gestellte Kontrollfrage »Warum ist sie in einer
Sachdiskussion meist unangebracht?« geht aller-
dings Uber die Funktion einer Wiederholungsfrage
hinaus: Dort soll nicht nur wiederholt werden, son-
dern der Leser soll — iiber den gelesenen Text hin-
aus — naher und weiter begriinden, warum die
Suggestivfrage oft unpassend ist.

Bestétigungsfragen:

Sie sind eine Sonderform der Kontrollfrage und
werden mit der Absicht gestellt, die eigene Mei-
nung vom Angesprochenen bestétigt zu bekom-
men. »Koénnen Sie dem zustimmen?« — »Sind
Sie bis hierher einverstanden?« — »Sind wir uns
soweit einig?« Bestatigungsfragen haben vor al-
lem in Verhandlungen und Verkaufsgesprachen
den Zweck, Gesprachsergebnisse zusammenzu-
fassen.

Erganzungsfragen:

Sie sind oft ein Zeichen daflr, daB etwas vorher
nicht verstanden wurde; sie kdnnen aber auch
eingesetzt werden, um sich noch einmal zu verge-
wissern, daB man alles richtig verstanden hat. Sie
werden hdufig wie folgt formuliert: »Verstehe ich
Sie richtig, wenn ich lhre Darstellung so interpre-
tiere, daB... 7« »Darf ich annehmen, daB Sie damit
sagen wollen...?« »Meinen Sie damit, daB... 7«

Vertrauensfragen:

Einmal abgesehen von der politischen Bedeutung
des Wortes, der Vertrauensfrage im Bundestag,
gibt es auch in Alltagssituationen Vertrauensfra-
gen, mit denen wir uns versichern wollen, daB wir
noch das »Vertrauen« des Gesprachspartners ge-
nieBen, daB er uns noch zuhoért und unsere Argu-
mentation akzeptiert. In diesem Sinne dhneln die
Vertrauensfragen den Bestétigungs- und Ergén-
zungsfragen. »Sind Sie einverstanden, wenn wir
diese Zahlen als Basis fiir unsere weiteren Ver-
handlungen zugrunde legen?«

Entscheidungsfragen:

Sie treten oft in der Form von Alternativfragen auf
und verlangen eine Entscheidung vom Zuhérer:
»Soll ich um vier oder um flinf Uhr kommen?«
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Gegenfragen:

Sie sind meist eine geschickte AbwehrmaB-
nahme. Im Verkaufsgesprach kann ein kritischer
Einwand des Kunden mit einer Gegenfrage abge-
schwacht werden. Kundin: »Ist die Farbe nicht zu
grell?« Verkauferin: »Zu welchen Gelegenheiten
wollen Sie die Bluse denn tragen?« Absicht der
Gegenfrage ist es, der Kundin in diesem Augen-
blick die »Initiative« zu tiberlassen: sie muB Farbe
bekennen. Auf diesem Wege will die Verkauferin
verhindern, daB sie in die Defensive gerat.

Fangfragen:

Fangfragen sind unfair. Man bekommt eine Frage
gestellt, und wenn man sie ohne Arg beantwortet,
hat man damit eine ganz andere Auskunft gege-
ben als vermutet. So fragt der Abteilungsleiter sei-
nen Untergebenen: »War der Meier gestern um
acht schon an seinem Schreibtisch?« Der Abtei-
lungsleiter will aber gar nicht herausfinden, ob der
Meier piinktlich zum Dienst erschienen ist, son-
dern ob der Befragte selber plinktlich war.

Herausforderungsfragen:

Meist steckt in solchen Fragen eine Behauptung,
zu der man ganz unterschiedliche Meinungen ver-
treten kann. Durch die Frage will der Fragesteller
beim Publikum aber eine seiner eigenen Ansicht
entsprechende Ansicht hervorrufen: »Kénnen wir
es unterstiitzen, daB Computer unsere Schulen
enthumanisieren?« Hier will der Fragende, daB
sich der Zuhorer, wie er selbst, (iber einen Sach-
verhalt empért. Man muB aber insofern mit diesen
Fragen vorsichtig sein, als sich eventuell ein Ex-
perte im Publikum befindet, der schlagkréftig
nachweisen kann, daB gar kein Grund zur Beun-
ruhigung besteht, daB also Computer, richtig ein-
gesetzt, gerade Zeit und Raum schaffen fir das
»Menschliche« in der Schule, indem sie z.B. den
Lehrer im Sprachunterricht vom Sprachdrill frei-
stellen und fir echt kommunikative Aufgaben frei-
setzen.

Gewissensfragen:

Sie zielen auf die ganz personlichen Einstellun-
gen eines Menschen ab, gehen in den Bereich
der Privatsphare. Sie zu stellen erfordert viel Ein-

fihlungsvermogen und ist nur unter besonderen
Bedingungen, z.B. in Beratungen oder im arzili-
chen Gespréach, erlaubt. Die wohl beriihmteste
Gewissensfrage ist die Gretchenfrage. Gretchen
fragt den Faust: »Nun sag: wie hast du's mit der
Religion?« Und kurz darauf spezifiziert sie:
»Glaubst du an Gott?«

Hoflichkeitsfragen:

Besonders in Verkaufsgesprachen ist die Hoflich-
keitsfrage durchaus angebracht. »Darf ich lhnen
noch weitere Modelle zeigen, Gnédige Frau?«
Eine héfliche Frage wirkt sich oft gunstiger auf
eine Situation aus als eine direkte Aussage: »Ich
hole jetzt noch einige weitere Modelle.«

Innovationsfragen:

Sie sollen AnstoB zu kreativem Nachdenken ge-
ben. »Wie |aBt sich dieses Gerét verbessern?«
»Welche MaBnahmen fallen lhnen ein, um den
Umsatz zu steigern?« Innovationsfragen wirken
deshalb so motivierend, weil der Fragende allein
schon dadurch, daB er die Frage stellt, zum Aus-
druck bringt, daB er dem Befragten zutraut, die er-
fragte Leistung zu erbringen. Insofern sind Inno-
vationsfragen ein Vertrauensbeweis des Frage-
stellers.

Motivationsfragen:

Diese auch Stimulierungsfragen genannten
Fragen wirken motivierend, regen zu weiterem —
positiven — Verhalten an. Meistens sind sie gar
nicht mit einem Auskunftsbegehren gekoppelt,
sondern wollen anderes. Wenn ich jemanden
frage »Wie schaffen Sie denn das alles nurin einer
solch kurzen Zeit?«, so will ich ja gar nicht wirklich
wissen, wie er das alles in der kurzen Zeit schafft,
sondern ich will ihn loben und zu weiterem Tun in
diesem Sinne auffordern. Wenn ich frage »Wo ent-
decken Sie denn nur all diese chicen Kleider?«,
so will ich wahrscheinlich gar nicht wissen, wo die
Modeboutiquen zu finden sind, sondern will ein
Kompliment machen.

Kritikfragen:

Wenn Sie jemanden kritisieren wollen, so ist es,
um den Betreffenden nicht zu stark zu frustrieren,
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glinstiger, eine Kritikfrage anzubringen, anstatt
liber die Verfehlung zu schimpfen. »Wie kénnen
wir verhindern, daB sowas nochmal passiert?«
»Welche Moglichkeiten sehen Sie, diese Fehler
zu korrigieren?«

Streitfragen:

Die Streitfragen gehdren in das Gebiet der Eristik.
Es sind Fragen, Themen, Uber die sich trefflich
streiten |aBt. Sie gehoren in jede Konferenz und
Diskussion. »Tierversuche — ja oder nein?« »Ehe
ohne Trauschein?« »lst das neue Modell bereits
serienreif oder noch nicht?« »Missen Mitarbeiter
entlassen werden?«

Aufgabe:

Klassifizieren Sie die folgenden Fragen. Mehr-

fachbestimmungen sind zum Teil nicht nur mog-

lich, sondern notwendig.

— Haben Sie gestern abend »Derrick« gesehen?

— Wie kénnen wir die automatische Flaschenher-
stellung weiter rationalisieren?

— Darf ich Sie an den Abgabetermin fur die Um-
satzsteuervoranmeldung erinnern?

— Wer ist Europameister im FuBball?

— Sind Sie etwa auch der Meinung, daB das nicht
geht?

— Was geht vor, das neue Clubheim oder die Re-
novierung des Stadions?

— Sind Sie schwanger?

— Wer hat denn den Kase zum Bahnhof gerollt?

4. 2.4 Verkaufen

Das lateinische Verb persuadere bedeutet zweier-
lei: (berreden und Uberzeugen. Im Lateinischen
steht ein Begriff, im Deutschen unterscheiden wir
insoweit zwei verschiedene Funktionen von Spra-
che. Manchen Verkéaufern, besonders solchen,
die eine »schnelle Mark« machen wollen, liegt
daran, die potentiellen Kunden zum Kauf zu tiber-
reden. Der Verfasser allerdings vertritt die Mei-
nung, daB eine solche Strategie nur kurzfristig
zum Erfolg flihren kann. Sind wir an einem langer-
fristigen Kaufverhaltnis mit Kunden interessiert,
so hilft nur eins: (berzeugen. »Sie werden [...] er-
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kennen, daB es nur selten Erfolg bringt, einen
Kunden zu »(iberreden-.« (OECHSLER, 1988, 22)
Verkaufen ist Uberzeugungsarbeit. Ein Verkaufs-
gesprach ist ein »Uberzeugungsakt« zwischen
Verkaufer und Kunden.

Eine Form sprachlicher Kommunikation ist also
die Kunst des Uberzeugens. Sie basiert auf der
natiirlichen Tatsache, daB der Mensch, wie der
griechische Philosoph Aristoteles sagt, ein zoon
politikon, ein Gemeinschaftswesen ist, ein sozia-
les Wesen, das nur innerhalb einer Gemeinschaft
von Gleichgesinnten in der Lage ist, sich selbst zu
entfalten und seine personlichen Ziele zu verwirk-
lichen. Wir sind standig auf das Verstéandnis und
die Mithilfe anderer angewiesen bei der prakti-
schen Umsetzung beruflicher wie privater Anlie-
gen.

Die heutige konsumorientierte Gesellschaft 1aBt
nahezu jeden zumindest zeitweilig in die Rolle
des Anbieters oder Abnehmers schliipfen, so-
wohl im beruflichen wie im privaten Bereich. Vor
diesem Hintergrund erscheint es naheliegend,
diese besondere Art und Weise der Kommunika-
tion zu untersuchen und vor allem die Funktion,
die der Rhetorik in ihr zukommt. Es soll aufmerk-
sam gemacht werden auf mégliche Regeln, die ei-
nem helfen kdnnen, Mitarbeit und Unterstitzung
anderer gezielt zu erlangen. Denn Uberzeugen
heiBt, »die freiwillige Mitarbeit anderer zu gewin-
nen« (HULL, 1988, 104). Im Mittelpunkt aller Uber-
legungen steht selbstverstandlich die Person, die
man positiv beeinflussen mochte. Eine genaue
Kenntnis ihrer Interessen, Verhaltensweisen und
Einstellungen ware wiinschenswert, ist aber in
den seltensten Fallen zu erzielen, so daB zu-
nachst, wenn wir erst einmal allgemein bei den
Strategien des Uberzeugens bleiben, ein anderer
Punkt beachtet werden muB: die klare Zielvor-
stellung.

1. Ziele stecken

Bevor man sich nicht selber Uber sein eigenes
Vorhaben, seine Idee im klaren ist und wenn man
vielleicht sogar noch Zweifel hegt, wird man kaum
einen zweiten finden konnen, der hinter der Sa-
che steht. Erst wenn die Ziele prazise definiert
sind, ist man fahig, sie auch weiterzuvermitteln.
Dabei kann das prazise Vorskizzieren von Ge-
sprachsargumenten fiir das geplante Projekt von
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Nutzen sein: ich erstelle ein Argumentarium.
AuBerdem gilt es, sich in die Vorstellungen und
Ziele des Anzusprechenden so einzuflihlen, daB
eventuell kontrdre Meinungen bzw. Interessen
rechtzeitig erkannt, vermieden oder gar beseitigt
werden kdnnen. — Es sind weitere Punkte zu be-
achten:

2. Uberzeugen ist Vertrauenssache

Zwar erscheint es selbstverstandlich, daB ohne
die Vertrauensbasis zwischen Sender und Emp-
fanger eine fruchtbare Kommunikation unmoglich
ist, dennoch vernachldssigt man oft auf den ersten
Blick duBerliche und unwesentlich wirkende De-
tails, was aber das gesamte Unternehmen und
das Vertrauensfundament von vorneherein bela-
stet. Hierher gehdren sowohl das korrekte Er-
scheinungsbild (Kleidung, Haltung, gepflegtes
AuBeres efc.) als auch die BegriiBungsphase des
entscheidenden Gesprichs. Nachdem man die
iiblichen Hoflichkeitsfloskeln ausgetauscht hat,
um sein Gegenlber positiv einzustimmen, sollte
man direkt auf das eigentliche Thema zu sprechen
kommen. Die offene und ehrliche Art wird der An-
gesprochene instinktiv als vertrauenswiirdig emp-
finden. Sie schiitzt auch den vielleicht nervosen
Sprecher vor unnotig komplizierten Darlegungen.
Ein ruhiges Sprechtempo wirkt auf den Adressa-
ten beruhigend, da dieser nicht das Gefuhl haben
muB, Uberrumpelt zu werden. Weiterhin wird ein
durch entsprechendes »Beweismaterial« unter-
stiitzter nlichterner und respektvoller Gespréachs-
beitrag eine bessere Atmosphére schaffen als ab-
strakte Vermutungen und Ubertriebene Behaup-
tungen. Der zur Mitarbeit Aufgeforderte kann
schlieBlich das Projekt nicht mit ebensoviel Enthu-
siasmus betrachten wie der, der sich mit der eige-
nen |dee schon ausgiebig beschaftigt hat. Die Fol-
gen falscher Strategie kénnten MiBtrauen und Ab-
lehnung sein.

3. Aufmerksamkeit und Interesse wecken

Bereits die Stimmlage und die Sicherheit, mit der
man seine Satze hervorbringt, kénnen Aufmerk-
samkeit erwecken und so den Ansprechpartner
fir sich gewinnen. Individuelles Sprechen, das
durch verschiedene Tonlagen, Sprachrhythmen,

Tempi und Lautstiarkepegel gekennzeichnet ist,
bietet unmittelbar die Chance, daB man positiv
auffallt und Interesse erregt. Dieses Interesse
wird sich aber nur dann im weiteren Verlauf des
Gesprachs halten, wenn eine personliche Betrof-
fenheit entsteht, also dann, wenn der andere
splirt, daB man Wichtiges Uber bzw. fur ihn und
seine Situation zu sagen hat. Eine weitere Voraus-
setzung flr ein gelungenes Gesprach ist es, daB
man seine eigene Aufmerksamkeit gegeniber
dem herausstellt, was der Partner sagt, antwortet
und tut: eine partnerorientierte Gestik und aufge-
schlossene Mimik (Nicken, Lacheln, Augenkon-
takt) deuten Aufmerksamkeit fur die Belange des
anderen an, was der Gesprachspartner nicht sel-
ten mit entsprechender eigener Aufmerksamkeit
dankt.

4. Motivation erkennen

Im glinstigsten Fall kennen wir die Beweggriinde
unseres Partners; denn die Kenntnis seiner Mo-
tive erleichtert die Argumentation ungemein. Ob-
wohl es keine allgemein gliltigen MaBstébe gibt,
kann man doch behaupten, daB Schiliisselreize
wie die Aussicht auf Profit, Prestige, Erfolg, Macht,
Sicherheit, Bequemlichkeit oder Befriedigung je-
den Menschen ansprechen und hellhérig werden
lassen. Stellt man sich in seiner Darstellung dar-
auf ein, indem man von seinen eigenen Interes-
sen zunachst einmal absieht und stattdessen den
gemeinsamen Nutzen betont, wird der Zuhdrer
bereitwillig ndhere Informationen von einem erhal-
ten wollen.

5. Aktivitat bewirkt Aktivitét

Der (ibersattigte Mensch von heute ist oft ein Op-
fer seiner Orientierungslosigkeit und unent-
schlossenen Passivitdt. Moralische Grundsétze
und gutgemeinte Appelle an die persénliche Ehre
werden zwar aufgenommen, aber nicht verinner-
licht, d. h. der Einsatz fiir jemanden oder jeman-
des Sache beschrénkt sich meistens auf ein Kopf-
nicken. Man muB deshalb den goldenen Mittel-
weg zwischen direkter Aufforderung zu Hilfe und
Unterstiitzung und dem Gefihl der freien Ent-
scheidung finden. Der Angesprochene soll und
muB zwar die Wah!l haben — nur so flhit er sich
kompetent —, andererseits aber ist es unsinnig,

183



Thiele

auf seinen aktiven Beitrag zu warten, so als ob er
von selbst kdime. Man muB ein wenig »mit der
Gnade mitwirken«, seinen Wiinschen Nachdruck
verleihen und eine gewisse Hartnéckigkeit an den
Tag legen. Die Uberzeugungskraft ist dann am
starksten, wenn Sie mit lhrer Aktivitat demonstrie-
ren, daB dem Partner eine in eine bestimmte Rich-
tung zielende Eigenaktivitat Vorteile verschaffen
wiirde. Wer etwas bewirken, also Uberzeugen
mochte, muB selbstandig planen und dem Zuhé-
rer seine Plane schmackhaft machen. Er muB ak-
tiv sein und so den anderen aktiv werden lassen.
Soweit die Ausfiihrungen zur Uberzeugungsar-
beit im allgemeinen. Kommen wir zum Uberzeu-
gen im speziellen, dem Verkaufsgesprach!

Das zunehmende Angebot an Konsumgitern
fiihrt zu einem immer starkeren Wettbewerb auf
dem Markt der Hersteller. Mehr denn je setzen Fir-
men auf modernes Verkaufstraining und entwik-
keln sténdig neue Techniken, um die Produkte an
den Mann oder die Frau zu bringen. All diese Takti-
ken griinden auf den vorstehend genannten Prin-
zipien. Es sei hier nicht verschwiegen, daB sie
auch in unfairer Weise eingesetzt werden konnen.
Aber ein jedes Ding hat ja seine zwei Seiten.

Ein gelungenes, faires Verkaufsgesprach wird in
einer aufnehmenden Phase vorgeplant. In die-
ser vorgeschalteten Phase obliegt es ganz dem
Verkaufer, durch Stillarbeit den Kundenkontakt
vorzubereiten. Hierzu gehort u. a. eine intensive
Karteiarbeit, wéhrend der er sich mit (W-)Fragen
auseinandersetzt wie: Mit wem sprechen?Wann?
Was braucht der Kunde? Was nutztihm? Wie kann
ich ihm helfen? Lesen von einschlagigen Fach-
zeitschriften, vor allem aber schriftliche Kontrolle
—welche Erfahrungen habe ich mit Gespréachsfor-
men und Strategien bereits gemacht? —fallen un-
ter diesen Punkt.

Dieser beobachtenden und analysierenden
Phase folgt das eigentliche Verkaufsgespréch,
das sich als Fiinfschritt entfalten sollte.

1. Gebende Phase

In diesem Abschnitt sind Kontaktherstellung und
Produktprasentation zentrale Gegenstdnde. Nie
darf die Selbstdarstellung im Vordergrund stehen,
es sind Sachinformationen gefragt, der Kunde soll
Uber sich und seine speziellen Wiinsche spre-
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chen. Der Verkaufer sollte aktiv zuhdren. Er sollte
auf folgende Dinge besonders achten (vgl. REI-
NEKE):

a) Zielsetzung: nicht aus dem Auge lassen

b) Selbstsicherheit: nie die Ruhe verlieren

c) ldentitat: natirlich und ehrlich bleiben

d) Empathie: Kundennutzen und -interessen er-
mitteln

e) Logik: Aufbau des Gesprachs und der Ge-
spréachsbeitrage strukturieren

f) Stimmfiihrung: abwechslungsreiches, den-
noch ruhiges Sprechen

g) Haltung: entspannte Aufmerksamkeit

h) Gestik und Mimik: positiv die Aufmerksamkeit
unterstreichen

i) Blickkontakt: standig, aber unaufdringlich

j) Zeiteinteilung: situations- und kundengerecht.

2. Diskussionsphase

In ihr geht es hauptséchlich darum, dem Kunden
systematisch deutlich zu machen, daB seine au-
genblicklichen Verhéltnisse (Warenangebot, Pra-
sentation, Effektivitat) unzureichend sind und
durch das angebotene Produkt bzw. die angebo-
tene Dienstleistung verbessert werden konnen.
Ohne eine solche Problemidentifikation wird der
Kunde den Nutzen eines Kaufabschlusses nicht
bewuBt erkennen. Mdgliche Ablehnung des Kun-
den wahrend der Diskussion muB der Verkdufer
s0 nutzen, daB er sein Produkt immer wieder im
einzelnen vorstellt, da die Vorteile »anscheinend
noch nicht klar genug aufgezeigt worden sind«.

3. Beratungsphase

Der Nutzen flir den Kunden ist durch die vorhe-
rige Diskussion offengelegt, muB aber untermau-
ert und ausgebaut werden, damit sich der »Konig
Kunde« sicherer flhlt. Gezielte Fragetechniken
konnen dem Verkaufer behilflich sein, den poten-
tiellen Kaufer von den Vorteilen eines Abschlus-
ses zu liberzeugen. Sie ermébglichen, richtig ein-
gesetzt, einen konfliktlosen Dialog durch langsa-
mes Antasten und rechtzeitiges Korrigieren. Die
Frageargumentation kann durch spezielle Reiz-
worter (Leistung, Profit, Qualitit) und Beweisma-
terialien, z. B. Warenmuster oder Erfolgsstatisti-
ken, zusétzlich unterstiitzt werden.
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4. AbschluBphase

Dieser Gesprachsabschnitt ist hauptsdchlich
durch direkte Strategien charakterisiert. Hier er-
weist sich der tatsdchliche Erfolg des gesamten
Gesprachs.

Grundsatzlich sollte der Kunde das erste Signal
flr einen Auftrag geben, was der Reprasentant al-
lerdings mittels vorsichtigem ProbeabschluB in-
direkt angehen kann. Dabei helfen sog. hypothe-
tische Fragen. Sie ermitteln, wie groB die Kauf-
bereitschaft inzwischen ist bzw. »ware, wenn...«.
»Wie wére es, wenn wir den Vertrag erst einmal fur
ein Jahr schléssen?«

Von der Vielzahl der in der AbschluBphase mogli-
chen Taktiken erscheint die sog. Belohnungs-
strategie am effektivsten: gute Planung ermdg-
licht es dem Verkaufer, in dieser Phase von maxi-
malen Forderungen bzw. Leistungen auszuge-
hen, um den Kunden dann durch vorbereitete Zu-
gestandnisse Schritt fir Schritt empfanglicher zu
machen. Solche indirekten Vorschldage schmei-
cheln dem Ehrgeiz des Kunden, seinerseits den
hochsten Profit herauszuschlagen: er wird kauf-
williger, da es sich offenbar um ein »Schnapp-
chen« handelt. Der Verfasser hélt eine solche Me-
thode fiir legitim. Ob es sich dabei um eine Uber-
redensstrategie handelt, sei dahingestellt.

5. Verstarkungsphase

Der Verkaufer bestarkt den Kunden in dem Ge-
fuhl, ein gutes Produkt zu gunstigen Konditionen
erstanden zu haben. Er lobt sein Qualitatsbe-
wuBtsein, seinen »Durchblicke«.

An das Gesprach schlieBt sich die Betreuungs-
phase nach KaufabschluB an. Sie bietet dem
Verkaufer die Gelegenheit, das Verkaufsgesprach
und seine Resultate — ist der Kunde zufrieden? —
zu analysieren und fir kommende Verhandlungen
noch gezielter vorbereitet zu sein. Der nachberei-
tende Kontakt zum Kunden ist nicht zuletzt wegen
des Uberséttigten Marktes fur den Verkaufer le-
benswichtig. (Zu den Phasen vgl. a. BRAUN.)

Ein konkurrierendes, dennoch ahnliches Modell
ist die AAPAV-Regel. Auch sie bedient sich des
Flnfschritts. Das Kundengesprach (z. B. in einer
Bank) lauft danach ebenfalls in flinf Phasen ab:

A Aufmerksamkeit: Die Aufmerksamkeit des
Kunden wird geweckt. »Wir kénnen Ihnen
neue Leistungen anbieten, da der Leitzins ge-
senkt wurde. «

A Analyse: Was hat der Kunde schon? Welche
Dienstleistungen nimmt er schon in An-
spruch?

P Produkt: Der Berater unterbreitet ein Produkt-
angebot.

A AbschluB

V Verstarkung: Lob, Bestatigung.

Der in diesem Kapitel dargestellte Verkaufsverlauf
kann sicher nicht fir alle Produkte und Situationen
gleichermaBen gelten, doch ist er insofern idealty-
pisch, als sein durchgéngiges Prinzip ist: Uber-
zeugen statt Uberreden. Nur diese Maxime si-
chert auf die Dauer Verkaufserfolge.
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