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Welcher Strich ist länger? Wir lassen uns gerne täuschen.



Vorausgeschockt... geschickt Das ist ein Buch für Menschen, die Ihre Beziehungen verbessern möchten – auch die Beziehung zu sich selbst. Dazu ist es hilfreich, manches Verhalten zu ändern und anders mit den Menschen und sich selbst zu sprechen. Und glauben Sie mir, das kann jeder gut gebrauchen, denn wir alle bauen ständig Mist. Sie genauso wie ich (dieser Satz ist bereits die Anwendung eines der stärksten Verhaltensgesetze – mehr dazu später). Teilweise machen wir Fehler, weil wir manchmal einfach Schwachköpfe sind, teilweise weil wir hin und wieder null Plan haben, was gerade abgeht – weder beim Anderen oder bei den Anderen (wenn wir mit mehreren gleichzeitig zu tun haben), noch bei uns selbst (diese Erkenntnis ist bitter). Woher sollen wir das auch wissen? Keine Ahnung, wie der Mensch so wirklich funktioniert. Die meisten Eltern hatten und haben keine Ahnung davon. In der Schule haben wir davon nichts gehört, in Ausbildung und Studium ebenso wenig. (außer die Psychologen und Soziologen, sofern sie Glück hatten, sogar in verständlicher und umsetzbarer Form). Menschenkenntnis wird nirgends unterrichtet. Ich meine nicht diese ominöse und mystische Menschenkenntnis, die man manchen Menschen andichtet oder die man sich selbst schon mal gerne zuschreibt: „Was gehört zu Ihren Stärken?“- „Hm, äh... Ich bin Teamplayer, habe eine gute Menschenkenntnis... blabla.“. Ich meine Erkenntnis und Knowhow im Sinne von „Wissen, wie Menschen ticken“. Also, bezüglich Menschenkenntnis stehen die meisten von uns ziemlich blank da. Das geht leider auch nahezu allen Leuten so, die diese Art der Menschenkenntnis schon von Berufs wegen dringend benötigen: Führungskräfte, Ärzte, Verkäufer, Lehrer, Trainer, Professoren, Sachbearbeiter, Kaufleute, Ingenieure, Ehepartner, Menschen... hm, gut, alle. Wenn Sie nun sagen: „Brauche ich nicht. Bei mir läuft alles bestens“, dann brauchen Sie das besonders. Denn Sie erliegen bereits hier unter anderem einem der Phänomene, die Sie in diesem Buch noch näher



kennenlernen werden, nämlich der Überlegenheitsillusion. Keine Sorge, damit sind Sie nicht alleine, denn wir alle ticken bei aller „Individualität“ (auch eine Illusion) ähnlich und können uns Verhaltensgesetzen und psychologischen Phänomenen kaum entziehen. Sie sind tief in uns verwurzelt und haben sich evolutionär entwickelt. Versuchen Sie erst gar nicht dagegen „anzustinken“. Es ist hilfreich, zu wissen, welchen Regeln wir unterliegen. Vieles davon geschieht unbewusst – bei jedem. Jedenfalls bei jedem gesunden Menschen. Vor allem bei psychischen Krankheiten sieht das anders aus. „Wie wir ticken“ ist auch ein Buch für Menschen, für die Kommunikation eine große Rolle spielt. Nun sollte man meinen, dass Kommunikation immer eine große Rolle spielt – stimmt, tut sie – das sagt uns schon der gesunde Menschenverstand (GMV), der insgesamt in diesem Buch eine große Rolle spielt. Es gibt eben Berufungen und Berufe, bei denen Kommunikation besonders wichtig ist, etwa weil die Menschen Kommunikation dort auf bestimmte Art und Weise einsetzen. Das tun Psychologen und Psychiater (die kennen das alles schon und noch viel mehr davon), für die es unter anderem wichtig ist, eine gute Beziehung zu Patienten aufzubauen und zwischen den Zeilen lesen zu können. Gut, wenn diese Damen und Herren wissen, wie wir so ticken. Eine besondere Art der Kommunikation pflegen auch Trainer und Coachs. Coachs sind die kleinen Brüder der Psychologen, manchmal sind sie auch Psychologen. Coachs beschäftigen sich üblicherweise nicht mit psychisch kranken Menschen, sondern mit solchen, die etwas verändern wollen und nicht wissen wie – und das sind die meisten von uns. Coachs hätten eine große Zukunft vor sich, wenn sie nicht auch Menschen wären, und deshalb oft nicht wissen, wie sie die Dinge richtig anpacken und wie sie mit eigenen Veränderungen umgehen sollen - Motto: der Schuster hat oft die schlechtesten Schuhe, Ärzte leben besonders ungesund, Psychologen gehen dreimal in der Woche auf die Couch – auch so ein Phänomen. Trainer sind so etwas wie Lehrer, nur besser, die Guten zumindest; ich darf das sagen, ich bin Trainer und war Lehrer. Trainer lehren Erwachsene in allen möglichen Sachen besser zu werden, unter anderem



im beruflichen Umfeld. Häufig lehren und trainieren sie sogenannte weiche Faktoren, fachsprachlich „Soft Skills“ bezeichnet. Dazu gehören beispielsweise Kommunikation in allen Farben und Formen, Verkaufen, Verhalten in der Führung, Benehmen oder Teamentwicklung. „Hard Skills“ sind IT- und Produktschulungen sowie Handhabungsschulungen für Maschinen – das nur so nebenbei bemerkt. Trotzdem gute Trainer häufig leidenschaftlicher und engagierter sind als der Durchschnitt studierter Lehrer, ist der Wirkungsgrad von BusinessTrainings unterirdisch schlecht. Gute Methoden und mehr Wissen darüber, wie Menschen wirklich ticken, können diesen Wirkungsgrad immens erhöhen. Das setzt voraus, dass dieses Wissen auch angewendet wird – GMV.



Kommunikation und Verhalten Es geht vor allem um Verhalten und um Kommunikation. Menschliche Kommunikation, die vordergründig als „Sprache“ daherkommt, tatsächlich jedoch ein komplexes System aus Nonverbalem und Verbalem ist, dient verschiedensten Zwecken. Etwas mitteilen, sich austauschen, glänzen, klären, zurechtrücken, warnen, unterhalten, helfen, einfühlen, flirten, kaufen, verkaufen, führen, lieben und vieles mehr. Vieles davon ist ohne unsere Art der Kommunikationsfähigkeit nicht denkbar. Menschliche Kommunikation unterscheidet sich von der Kommunikation aller anderen Wesen dieser Welt. Sie macht uns zu uns. Das macht uns nicht besser, nur anders. Und darin sind alle „Fehler“ einbaut, die Menschen nun einmal so haben. Wie Sie wissen, sind das eine ganze Menge Fehler. Viele davon haben mit den Phänomenen zu tun, die ich hier aufzeige. Bei Kommunikation ist Sprechen alleine nur die halbe Miete. Trotzdem scheinen die meisten Menschen sich ausschließlich auf das Sprechen zu konzentrieren, was möglicherweise an einem weiteren der Phänomene liegt, die wir uns später näher anschauen werden – dem Egozentrismus. Das Sprechen ist auch recht einfach im Vergleich zum Verstehen - vielleicht liegt es auch daran, dass viele Leute nur labern



und nicht richtig zuhören. Sie wissen, was ich meine. Dass wir im Privatleben bei Partnern, Kindern oder Freunden hin und wieder daneben kommunizieren, kennen wir. Missverständnisse sind an der Tagesordnung. Das ist erträglich, denn diesen Menschen sind wir normalerweise zumindest gewogen. Wir sehen sie jeden Tag und allein das reicht schon aus, sie sympathisch zu finden (auch ein Phänomen). Das geht Ihnen zwar mit Ihren Arbeitskontakten ebenso, die sehen Sie ja auch täglich, aber das Berufsleben hat nochmals eigene Gesetzmäßigkeiten zu bieten. Was im Geschäftsleben abläuft, ist gelinde gesagt dramatisch. Führung versagt, weil Kommunikation nicht funktioniert, und wir kaufen ständig irgendwelches Zeug, das wir nicht brauchen. Auch das hat mit den Gesetzen des Verhaltens und psychologischen Phänomenen zu tun. Sie sollten sie also kennen, damit Sie sich und andere bessere kennenlernen. Ich mache mir und Ihnen jedoch nichts vor. Irgendwie läuft es ja auch ohne zu wissen, wie wir wirklich ticken. Gut. Machen wir es nicht zu kompliziert. Die frohe Botschaft ist, dass wir alle, Sie und ich, prinzipiell ganz gut zurechtkommen. Wer nicht klar kommt, für den gibt es ja Trainer, Coachs, Psychologen und Psychiater. Allerdings bin ich überzeugt davon, dass das Wissen um die Dinge, die uns bestimmen und leiten, alles einfacher und für jeden von uns besser macht (ich wiederhole das öfters – Phänomen der bloßen Darstellung). Vieles von dem, was Sie hier erfahren, wussten schon die Vorfahren. „Zum hundertsten Mal gehört, wird es gefallen.“ Horaz, antiker Dichter Also, über Kommunikation müssen Sie sich keine allzu großen Gedanken machen – vielleicht ein paar wenige wirkungsvolle. Weniger ist mehr – GMV. Bleiben sie locker, denn Sprechen soll bereits vor 1,5 Millionen Jahren bei einem unserer Urgroß-Uranen in rudimentärer Form vorhanden gewesen sein. Er hatte eine ähnliche Gaumenform wie wir. Das reicht der Wissenschaft als Beleg. Wir haben das Sprechen demnach in den Genen. Das Zuhören nicht, so meine Erfahrungen. Geübt wurde das auch lange genug. Wissenschaftler haben übri-



gens vor einigen Jahren ein Sprach-Gen beim Menschen entdeckt, das sie noch nirgendwo sonst auftreiben konnten. Wir sind also bestens präpariert. Allerdings mittlerweile auch ein wenig verkorkst. Wir meinen, die wildesten Techniken lernen zu müssen, um überhaupt zurechtzukommen. Tausende von Seminaren, zehntausende an Büchern (knapp 63.000 mit dem Stichwort Kommunikation bei Amazon, Juni 2012). Meine These: Kommunikation geht auch einfacher, wenn wir mehr gesunden Menschenverstand (GMV) einsetzen – als Redner und als Zuhörer. Dazu gehört das Wissen, das Sie auf den folgenden Seiten erhalten. Ihre Kommunikation wird einfach dadurch besser werden, weil Sie mehr darüber wissen, wie Sie und andere ticken. (Wiederholung. Wozu könnte das wohl gut sein?) Der zweite Bereich, der sich durch das Wissen, das sie hier finden, immens verbessern kann, ist das Verhalten. Neben all den prima Sachen, die wir so machen, handeln wir jedoch leider auch immer wieder einmal gerne, nun, sagen wir einmal, unvorteilhaft für uns und oft auch für andere. Da hole ich gerne einmal etwas weiter aus und mache einen Ausflug ins wahre Leben.



Es reicht! Ich habe meinen gesunden Menschenverstand sprechen lassen und zugehört. Wirklich! Dabei habe ich mir angeschaut, was wir den lieben langen Tag so treiben, also was wir tun – Verhalten, Sie wissen schon. Einfache, klare Tatsachen, Ereignisse und Fakten auf der Basis dessen, was ich täglich sehe, höre, fühle und erlebe. Je genauer ich mich damit beschäftige, desto klarer ist: Mir reicht es einfach! Hier folgt ein Potpourri der Grausamkeiten des Alltags – hinter allem stecken die Gesetze des Verhaltens und die psychologischen Phänomene. Sie schlagen gerne zu, wenn wir Mist bauen, komisches Zeug machen, unseren Hintern nicht hoch bekommen oder übers Ohr gehauen werden. Also, was ist da draußen so los?



Eines steht schon einmal fest. Ich habe die Schnauze voll. Das geht Millionen so (das Gesetz der Masse). Ich mag das Gejammer von Freunden, Kollegen und Kunden nicht mehr ertragen. Schuld sind natürlich immer die anderen, an was auch immer. Das Motto dazu: „Nur Idioten auf der Autobahn unterwegs und ich mache alles richtig!“. Das psychologische Phänomen dazu ist die „Überlegenheitsillusion“. Ich kann das „Geblubber“ der Werbung, der Medien, in Meetings und auf Kongressen nicht mehr hören. Die Lügen von Wirtschaftsvertretern, Politikern und anderen Menschen gehen mir auf den Kecks. Übrigens: Zum Phänomen der Lüge kommen wir noch. Die Unverschämtheiten von gierigen und teilweise kriminellen Managern bringen mich zur Weißglut. Immer mehr Menschen kämpfen um ihre Existenz, und diese Gier-Gauner kassieren ab. Dazu gehören Banker, die nach Fast-Pleiten noch Boni kassieren oder kassieren wollen, der vorbestrafte Ex-Postchef Zumwinkel, der noch 20 Millionen Pension einsteckt oder Ex-Real-Hypo-Estate-Oberpappnase Funke, der nach dem „Untergang der Titanic“ als Kapitän noch Millionen einklagen will. Sie und ich gehören (leider?) zu den „Guten“, die in die Röhre schauen – Gesetz der Sympathie, denn Ähnlichkeit macht sympathisch. Und es geht noch weiter: Den Schwachsinn im Fernsehen will ich nicht mehr sehen und ich will auch nicht dafür bezahlen. Die offensichtlich täglich nicht mehr als zehn Nachrichtenmeldungen aus aller Welt – wobei der Bericht über irgendein, zugegebenermaßen süßes „Viech“ aus irgendeinem Zoo auch noch dominiert, wenn es ganz dumm kommt – möchte ich nicht 50 mal am Tag vorgekaut bekommen und am nächsten Tag noch in der Zeitung lesen. Halllllooooo! Wie blöde ist das denn alles? Passiert nichts mehr auf der Welt? Gibt es nichts Wichtigeres, Relevanteres? Relevanz1 ist schließlich eines der Hauptkriterien für die Auswahl von Nachrichten. Ich bin unter anderem Journalist, ich weiß, wovon ich spreche, weil ich dabei war (Phänomen Expertentum, später mehr unter dem Gesetz der Macht, und das mächtige Wörtchen „weil“ – das ist der „Hammer“).



Sie haben die Wahl. Täglich. Wählen Sie Top-Zeitungen wie „Bild“ (ich kann das nicht lesen, ich versuche es - wirklich. Aber ich schaffe diesen Blödsinn nicht mehr - ich bin hoffentlich nicht so blöde, wie die mich gerne hätten), „Frau im Spiegel“ (usw., die schreiben fast nur aus anderen Zeitungen ab), diverse Abendzeitungen (würg). Dazu die TV-Highlights, wie Dschungel-Camp, Trash-Talkshows mit unglaublichen Dumpfbacken, die ihre (ich lasse das Adjektiv jetzt weg!) Gesichter in die Kamera halten dürfen. Dazu die 700ste Wiederholung von Filmen, Daily-Soaps (also Tages-Seifen) als Stillhalte-ichbrauche-das-echte-Leben-nicht-Glotz-Gehirn-Pillen usw. – darin diese schwachsinnigen Lachkonserven (das Gesetz der Masse), als müssten wir jetzt schon vermittelt bekommen, wann etwas für uns lustig ist. Millionen schauen sich das an. Ich verstehe es nicht, das muss Manipulation sein. Wenn Sie Soaps mögen, Dschungelcamp entgegenfiebern, Big Brother-Fan sind, die Bild oder Abendzeitung lesen und in irgendwelchen Dumm-Foren, -chats, -blogs, -twitter unterwegs sind ... ja dann ... äh, hm ... sind Sie jedenfalls leicht anders gestrickt als ich. Für den einen oder anderen von Ihnen lohnt sich das Weiterlesen (dranbleiben, ist hart aber vielleicht bringt es etwas), für die meisten von Ihnen wahrscheinlich nicht. Für Sie (letztere) noch ein abschließender Verhaltens-Tipp, bevor Sie das Buch in die Tonne hauen: GMV sagt: TV öfter abschalten, besser abschaffen, mehr selbst erleben, Zeit und Leben gewinnen. O.K., es gibt auch ein paar gute Sendungen, einige gute Zeitungen und Magazine und eine Menge guter Bücher. Es gibt tolle Meetings und Kongresse mit kompetenten und spannenden Leuten, die Verantwortung für das übernehmen, was sie sagen und tun. Aber es gibt auch viel Schrott und eine Menge Wichtigtuer, Blubberer und Dummköpfe. Und genau deshalb brauchen wir mehr GMV und mehr Wissen darüber, wie wir ticken. Dann können Sie noch besser "Guten" von den "Schlechten" trennen.



Sie können damit besser erkennen, was Sie wirklich brauchen, und zwar für sich ganz persönlich. Es geht um Ihr Leben. Was bringt Sie weiter – im Job, im Privaten, im Leben?     



Was entspannt Sie? Was hilft Ihnen gesund zu sein und sich wohl zu fühlen? Was macht Sie glücklich und zufrieden? Was ist Ihre Aufgabe? Welchen Beitrag leisten Sie (für mehr GMV in der Welt)?



Das GMV-Prinzip® möchte Ihnen eine Idee davon geben, was GMV sein kann und wie es Ihnen hilft, schlichtweg besser klarzukommen. Hier schon einmal einfache Ideen, wie das sein kann und wie das funktioniert. „Unterscheiden zwischen Gut und Böse. (...) Abwägen zwischen zwei Übeln“, wie Edgar Gärtner, Leiter des Umweltforums des Think Tanks Centre for the New Europe (CNE) in Brüssel, das nennt. Ich will das ergänzen: Entscheiden zwischen dumm und clever, krank und gesund, langweilig und lebenswert. Dazu hilft das Wissen über die Gesetze des Handelns und über psychologische Phänomene weiter. Von den vielen, die es gibt, finden Sie hier einen Auszug derer, die mir am interessantesten für bessere Kommunikation und cleveres Verhalten erscheinen. Immer wenn mir ein neues Phänomen unterkommt, das ich besonders interessant für Kommunikation und Verhalten finde, werde ich das Buch ergänzen – man lernt ja nie aus. Freuen Sie sich also auf regelmäßige Überarbeitungen. Es gibt einige Gesetze und Phänomene mehr, als auf den folgenden Seiten zu finden ist Unter Anmerkungen und Quellen am Ende des Buches finden Sie weiterführende Literatur.



Das GMV-Prinzip® GMV heißt gesunder Menschenverstand und ist einfach. Er geht an die Wurzeln der Dinge. Deshalb ist Denken und Handeln nach GMV anstrengend. Das GMV-Prinzip® fordert Einfachheit, Klarheit, Ehrlichkeit, Offenheit und Konsequenz – und zwar immer. „Simplify



yourself” in Anlehnung an „Simplify your life“ von Tikki Küstenmacher. Einfachheit bedeutet nicht zurück in die Savanne oder Höhle, Aufgeben der Zivilisation und des Wohlstandes, nackt herumlaufen und Gras essen oder so. Benutzen Sie GMV. Es bedeutet einfach, die Dinge und das Leben weniger kompliziert zu machen, kein „Geblubber“ (Marketingleute können das, Politiker können das, wir alle können das, leider), für sich selbst auf den Kern zu kommen und sich konzentrieren. Vereinfachen ist wichtig beim GMV-Prinzip. Vor allem Vereinfachen von Denken und Entscheiden. Dazu ist es gut zu wissen, wie wir ticken und wie wir das leicht erreichen können. „Simplify“ heißt vereinfachen. Der Simplify-Weg heißt nicht nur so, er ist es auch. Viele Menschen finden den Sinn des Lebens nicht, weil sie zu komplizierte Fragen stellen. „Weil sie nicht ahnen, wie einfach es eigentlich ist.“2 Wenn Sie das nicht hinbekommen, lassen Sie sich helfen oder lassen Sie es. Sie sollen nicht schlichter werden im Sinne von „dümmer“ (Sie und ich machen genug Dummheiten, glauben Sie mir), sondern einfacher im Sinne von weniger kompliziert. Wenn Sie es schaffen, belohnen Sie sich selbst mit mehr Lebensqualität, Zufriedenheit und Selbstwirksamkeit3. Ich habe nicht gesagt, dass es einfach wird. Ich sagte, es ist einfach. Also packen Sie es an. „Alle großen Dinge sind einfach und viele können mit einem einzigen Wort ausgedrückt werden: Freiheit, Gerechtigkeit, Ehre, Pflicht, Gnade, Hoffnung.“ Winston Churchill Moment. Ich war noch nicht fertig! Ich will auch nicht mehr von „geschulten Verkäufern“ genervt oder über den Tisch gezogen werden – ja, die schaffen das auch bei mir noch (ich bin auch nicht anders gestrickt als Sie – Gesetz der Sympathie, Ähnlichkeit). Gar nicht gehen Anrufe, mit denen mir CallCenter-Agents (toller Titel, aber arme Schweine - moderne Form der



Sklavenarbeit) den neuesten Handytarif oder meinen Millionengewinn der SKL, NKL oder sonst einer KL „andrehen“ möchten. Ihren Gewinn können Sie bis morgen Abend anfordern (Phänomen „Verknappung“ – tolles Sonderangebot: nur bis Morgen. Das wird gerne genommen, denn wir reagieren unbewusst und stark darauf. Lassen Sie sich nicht unter Druck setzen, alle Sonderangebote kommen wieder). Eine ganz andere Frage, die hier auftaucht: Woher haben die meine Telefonnummer, meine E-Mail-Adresse? Ganz einfache Antwort: besorgt oder gekauft. Mit Ihrem und meinem Namen und Ihrer und meiner Adresse wird weltweit schwunghafter Handel getrieben. Wir sind selbst schuld: Umfragen, Gewinnspiele, PaybackMitgliedschaften, Clubs, Kreditkarten, E-Mail-Adressen, Internetauftritt, Social Media, Einkaufen bei Amazon – wir müssen ja auch jeden Mist mitmachen und unsere Adressen rausgeben. Dabei setzen die Anbieter auf unsere Faulheit (o.k., Bequemlichkeit, menschliches Grundbedürfnis). Sie lesen keine AGB (Allgemeine Geschäftsbedingungen, Schriftgröße 7 Punkte, 5 Seiten - das zum Thema einfach) durch. Sie lesen nicht einmal die Verträge richtig durch, die Sie unterschreiben. Wir verhalten uns oft von völlig unvernünftig und komisch bis abartig. Oft kommt dann unser „Steinzeitgehirn“ zum Tragen, das von Reiz-Reaktion-Mustern und Emotionsfluten bestimmt wird. Wir können nichts dafür. Wir sind so gestrickt, und das wird ausgenutzt. Sie erfahren hier, wie das funktioniert, und sind damit besser geschützt. GMV sagt: Wenn ein Anbieter so kompliziert vorgeht, verzichten Sie auf alles, was er zu bieten hat. Sonst erleben Sie böse Überraschungen. Oder einfacher: Lassen Sie es! Sie brauchen das nicht! Da tauchen weitere Fragen auf: Beobachten die mich per Satellit? Was ist, wenn ich „nein“ sage? Stehe ich dann auf einer schwarzen Liste? Bekommen meine Kinder keine Anstellung beim Staat? Kündigt mir meine Lebensversicherung? Werfen die mich aus dem Sportverein?



Weiter geht’s. Ich will keine Geschäftsmeetings mehr erleiden, die mir Stunden meiner Lebenszeit stehlen und zu nichts nütze sind, weder mit Kunden noch mit Kollegen. Wenn ich mich einer Sache nicht ganz und konsequent widmen kann und will, dann lasse ich es! Ich will keine Kundengespräche mehr führen, in denen geblubbert, taktiert und herumgeeiert wird, in denen ich mir Dinge anhören muss, die ich ganz persönlich für Schwachsinn halte, die mit GMV betrachtet einfach Schwachsinn sind, oder die von Menschen kommen, die ich für inkompetente Schwätzer halte. Die Entscheidung liegt bei mir – sie liegt bei Ihnen, ob Sie sich das antun oder nicht. (Ich hoffe, Sie sind nicht einer von den Schwätzern). Nun, ich will Ihnen ja nichts verkaufen, jedenfalls kein 2000-Euro-Seminar oder ähnliches (Sie wissen ja, ich bin Trainer). Ja, eventuell ist dieses Buch für Sie wirklich nützlich – als Kindle-Version für 4,99 Euro. (Phänomen des Kontrastprinzips: 2000 Euro – 4,99 Euro, auch das funktioniert, wenn man es nicht verrät) Falls Sie nicht wie ich selbständig sind, gilt das, worüber ich mich oben ausgelassen habe (Meeting, Kunden, etc.), für Gespräche und die Zusammenarbeit mit Mitarbeitern, Kollegen und Vorgesetzten. Also Chefs, die nicht die Wahrheit sagen, die für dumm verkaufen, die kein echtes Interesse an Ihnen, ihren Mitarbeitern oder Kollegen haben. Manager, die nicht führen wollen oder können, die keine Vorbilder und völlig inkompetent sind, die ihr eigenes Interesse über das des Unternehmens stellen, die sich vor Arbeit drücken oder Tätigkeiten als Arbeit verkaufen, die man auch als Essen gehen, Reisen oder Partys und Konzerte besuchen bezeichnen kann. Ich will vor allem nicht wieder wider besseres Wissen handeln und dummes Zeug tun. Ich muss mich also zuerst an die eigene Nase fassen. Das habe ich reichlich hinter mir und weiterhin reichlich zu tun. Sie auch. Schimpfen, motzen, maulen Sie einmal so richtig herum kotzen Sie sich aus. Aber dann fassen Sie sich an die eigene Nase. Sie allein sind für Ihre Entscheidungen und Taten und die Folgen verantwortlich. US-Provokationsautor Larry Winget hat da gute Beispiele und bringt es auf den Punkt:



„Ich habe es satt, dass Menschen den Barkeepern zuerst die Schuld geben und sie dann auch noch verklagen, nur weil sie nicht wissen, wann sie zu trinken aufhören sollen, und dann auch noch losziehen, einen Unfall bauen, bei dem jemand zu Tode kommt. Es ödet mich an zu hören, dass die Menschen den Tabakkonzernen erst die Schuld geben und sie dann noch verklagen, weil sie an Krebs sterben. Haben Sie denn nicht gewusst, dass Zigaretten nicht gut für Sie sind? Überlegen wir mal [GMV; Anm. d. Autors]: Beim Rauchen geht es doch wohl darum, dass man etwas in Brand steckt und den so entstehenden Rauch in seine Lungen einatmet. Haben sie wirklich gedacht, dass dies der Zweck von Lungen sei? Wenn Sie wirklich so dumm sind, dann ist Ihnen wirklich nicht zu helfen.“4 (Winget, 2009) Winget hat recht: Sie sind verantwortlich für das, was Sie entscheiden und tun. Ich rauche auch ab und zu – ich habe nicht gesagt, dass ich nicht auch in mancher Hinsicht dumm bin. Richtig ist auch, dass Teile der Tabakindustrie Menschen beispielsweise durch gefälschte oder zurückgehaltene Studien jahrelang betrogen und beschissen haben und es vielleicht immer noch tun – die haben Menschen auf dem Gewissen. Aber schieben Sie nicht alles auf die anderen, wenn Sie so dumm waren, ein paar tausend Zigaretten gequalmt haben5 und jetzt irgendwelche Folgen tragen müssen.6 Ärgerlich ist, dass wir Ihre und Sie vielleicht auch meine Dummheiten bezahlen müssen, dass Ihre oder meine Angehörigen und Freunde darunter leiden, weil Sie leiden oder ich leide (hoffentlich nicht). Viele andere Industrien und Wirtschaftsbereiche sind ebenfalls für Krankheit und Tod von Menschen verantwortlich: die Rüstungsindustrie, die Autoindustrie, die Atomindustrie und andere. Falls Sie dort arbeiten, sollten Sie Ihren GMV einschalten. Aber bevor Sie sich läutern, dürfen Sie lästern. Schreiben Sie auf einen Block oder in Ihr Tagebuch Was ich alles nicht mehr will und wovon ich die Schnauze voll habe.



Gut. Sie haben also ausführlich gemotzt und vielleicht sogar ein wenig gejammert. Jetzt ist Schluss damit. Lassen Sie sich nicht weiter für dumm verkaufen. Aber seien Sie vor allem nicht mehr bereit, selbst dumm zu denken und zu handeln. Lesen sie dieses Buch und Sie wissen mehr. Sie haben es in der Hand. Wenn Sie ein besseres Leben führen wollen als jetzt, kann es sein, dass Sie einiges ändern müssen oder sollten. Kann sein, dass Sie Ihren Job wechseln, in eine andere Abteilung gehen, sich selbständig machen oder als Selbständiger auf manchen Kunden verzichten. Falls Sie die folgenden Dinge tun, sollten Sie aufhören zu rauchen, zu trinken (im Sinne von „saufen“) und weniger Fett futtern. Dagegen sollten Sie sich mehr bewegen, weniger Zeit vor der Glotze verbringen, mehr unter Menschen gehen, mehr auf sich achten und genau hinschauen, hören und spüren, was Situation, Ereignisse, Menschen „mit Ihnen machen“ (und vielleicht noch ein paar andere Dinge). GMV sagt: Alles hat seinen Preis und ohne Konsequenz bleibt alles wie es ist. Wenn es Ihnen gut geht – prima! Aber Zustände nicht zu ändern, die Ihnen nicht gefallen, die Sie krank machen, abstumpfen oder unzufrieden und unglücklich sein lassen, ist schlichtweg dumm. Wenn Sie sich nicht bewegen, bewegt sich nichts. Aber Vorsicht, bevor Sie ihr Leben umkrempeln – tun Sie das nicht auf Kosten anderer, auf Kosten Ihres Partners, Ihrer Familie oder Ihrer Gesundheit und benutzen Sie ... Gott gebe mir die Gelassenheit, Dinge hinzunehmen, die ich nicht ändern kann, den Mut, Dinge zu ändern, die ich ändern kann, und die Weisheit, das eine vom anderen zu unterscheiden“ Reinhold Niebuhr, deutsch-amerikanischer Theologe Es gibt nichts Gutes, außer man tut es. Erich Kästner, deutscher Schriftsteller (wer mich kennt, wusste, dass dieser Spruch kommen musste). Kann sein, dass Ihnen das eine oder andere, das ich nicht mehr will und das ich hasse, bekannt vorkommt (vergleichen Sie mit Ihrer Lis-



te). Bestimmt haben wir einiges gemeinsam (Phänomen: Ähnlichkeit macht sympathisch, Gesetz der Sympathie). Im Grunde genommen will ich das gleiche wie Sie: Ich will sicher sein und mich wohl fühlen bei dem, was ich sage und tue, bei den Menschen, mit denen ich zu tun habe – und zwar immer. Ich will meine Zeit nicht vergeuden. Oder wie der Dalai Lama es im „Buch der Menschlichkeit“ x-fach ausdrückt: „Alle Menschen wollen glücklich sein und Schmerzen vermeiden.“7 Guter Mann. Viel GMV. Zu GMV gehören Wissen, Erfahrungswissen, Weisheiten, Intuition und Emotionen – also Herz und Verstand. GMV sagt zuallererst, dass gute Kommunikation sinnvoll ist, einen Zweck erfüllt und sich alle Beteiligten dabei wohl fühlen. Verhalten sollte uns und anderen nützen, in keinem Fall schaden. GMV sagt gleichzeitig, dass meistens das Gegenteil der Fall ist. Wir handeln eben sehr oft wider besseres Wissen und häufig können wir für unsere Unzulänglichkeiten, die uns und anderen schaden, oft gar nichts. Wir sind so, können aber einiges dafür tun, besser zu werden, wenn wir mehr darüber wissen, was uns so sein lässt, wie wir sind. Dazu ein Ausflug in die Welt der Lügen.



Exkurs: die Lüge und andere Erkenntnisse „Wer immer die Wahrheit sagt, kann sich ein schlechtes Gedächtnis leisten“. Genau. Theodor Heuss, der erste Bundespräsident (1949 bis 1959), musste es ja wissen. Schließlich hat er sich Jahrzehnte in Diplomaten und Politikerkreisen bewegt, und sie lügen bekanntlich was das Zeug hält (GMV: Clinton, Barschel, Bush, ...). Aber Sie sollten den vom Image her eh schon Gebeutelten mit Nachsicht begegnen, denn unter dem Strich sind Sie und ich auch nicht viel besser. Das sagt Ihnen schon der gesunde Menschenverstand, wenn Sie ehrlich sind. (Was war Ihre letzte Lüge – kann noch nicht lange her sein). Wissenschaftlich ist heute klar: Lügen ist so etwas wie Atmen, Dummheit und Sex. Manchmal nötig, unvermeidlich und angeboren.



Für den Soziologen Peter Stiegnitz ist die Lüge "das Salz des Lebens" - eine Prise macht das Leben leichter, zu viel macht es ungenießbar. Geübten Lügnern merkt man auf den ersten Blick oft nicht an, wenn sie die Unwahrheit sagen. Dabei kann alleine die Mimik eine Lüge enttarnen - manchmal selbst bei "Profis". Spätestens durch einen Blick ins Gehirn kann auch die beste Lüge aufgedeckt werden. KernspinAufnahmen zeigen, dass notorische Lügner eine andere Hirnstruktur als aufrichtige Menschen haben, und mit Hilfe eines MagnetResonanz-Tomographen wird deutlich: Lügen ist für das Gehirn anstrengender, als bei der Wahrheit zu bleiben.“8



„Jeder Mensch lügt bis zu 200 Mal am Tag - allerdings nicht immer vorsätzlich. Oft lügen wir aus Höflichkeit, Bescheidenheit oder um uns besser darzustellen. (...) Der Hauptgrund für eine Lüge ist aber die Angst. Wir lügen, wenn wir uns nicht sicher fühlen oder uns selbst beruhigen müssen. Dabei schwindeln wir nicht nur andere Menschen an, sondern auch uns selbst“9 Das letztere tun wir ständig, insbesondere unsere Vergangenheit verklären und verzerren wir extrem zu unseren Gunsten – Phänomen der Vergangenheitsillusion. Nichts ist leichter als Selbstbetrug, denn was ein Mensch wahr haben möchte, hält er auch für wahr. Demosthenes, griechischer Redner „Männer lügen, wenn es um den Job, das Auto und die Freizeitaktivitäten geht; Frauen lügen eher über ihr Alter, ihr Gewicht und die Einkäufe. Und auch Kinder können wahre Meister des Lügens sein: Schon mit etwa vier Jahren beginnen sie, bewusst zu lügen. (...) Wissenschaftler sind sich einig: "Lügen lernen" ist Teil unserer geistigen Entwicklung.“10



Können wir nichts dafür? Da haben wir den Salat. Wir sind einfach in vielen Dingen Opfer unserer Natur. Männer gehen fremd (genetisch und evolutionsgeschichtlich bedingt), Frauen können nicht einparken, Menschen lügen. GMV sagt: Die Erkenntnisse der Wissenschaft werden sich ändern. Also nehmen Sie das alles nicht zu ernst, sondern bleiben Sie wissenstechnisch am Ball. Das kann morgen schon wieder ganz anders aussehen – aus wissenschaftlicher Sicht. GMV sagt auch: Sie haben Einfluss auf Ihre Entscheidungen (lügen, nicht lügen, fremdgehen, Auftrag annehmen, kündigen ...), auch wenn die Wissenschaft da schon mal anderes behauptet. So hat der Physiologe Benjamin Libet bereits 1979 in einem Experiment zeigen können, dass unser Gehirn



schon aktiv wird, zum Beispiel, wenn wir eine Fingerbewegung machen, bevor wir den Gedanken daran bewusst wahrnehmen. Er schlussfolgerte, dass der Entschluss zu handeln unbewusst zustande kommt (siehe das Libet-Experiment11). Daraus entwickelte sich eine Diskussion, die darin gipfelt, dass dem Menschen der freie Wille und die Verantwortung für sein Tun abgesprochen werden. So der deutsche Biologe und Gehirnforscher Gerhard Roth: „Das bewusste, denkende und wollende Ich ist nicht im moralischen Sinne verantwortlich für dasjenige, was das Gehirn tut, auch wenn dieses Gehirn ‚perfiderweise‘ dem Ich die entsprechende Illusion verleiht.“ (Roth, 2003)12 Na gut, Forscherlatein. Den kleinen Finger zu heben ist nun nicht von besonderer moralischer Qualität. Eine derartige Bewegung hatte Libet gemessen. Also ziehen Sie sich nicht gleich auf die Forschung zurück. Wenn Sie Mist gebaut haben, sind Sie dafür verantwortlich – nach wie vor: GMV! Und bleiben Sie locker. Hier erfahren Sie einiges, das Ihnen eventuell hilft, besser klar zu kommen, zu merken, wann Sie jemand übervorteilen möchte, wann Sie dazu neigen, etwas Dummes zu tun und wie Sie besser kommunizieren können. Das wünsche ich Ihnen. Bevor wir zum Ende des ersten Teils kommen, hier noch eine kleine Geschichte. Jeder ist anfällig für die Gesetze des Überzeugens und die psychologischen Phänomene – denn Sie laufen vor allem unbewusst ab. Mein afrikanischer Freund Vor vielen Jahren war ich mit meiner Familie im Urlaub und wir besuchten Straßburg. Eine schöne Stadt. Als wir vor dem Straßburger Dom standen, uns unterhielten und den Bau bewunderten, kam ein Farbiger auf mich zu und sprach mich in recht gutem Deutsch an. Ich schätze ihn auf Mitte zwanzig, wahrscheinlich Afrikaner, schlank, drahtig, bunt angezogen, leicht schlampig, strahlend weiße Zähne – ich glaube, er lächelte ständig, jedenfalls „gefühlt“. Ich nahm innerlich Hab-Acht-Position ein. Sie kennen das bestimmt: da will einer etwas.



„Sie kommen aus Deutschland?“, sprach er mich lächelnd an. Ich reagierte kurz angebunden, da ich ahnte, was gleich kommen würde. Außerdem fühlte ich mich in der Situation nicht besonders wohl. Ich muss wohl auf der Beziehungsebene (Körpersprache, Betonung etc.) auch signalisiert haben: „Lass mich doch in Ruhe“. Motto: „Mir gebet nix“ (aus dem Schwäbischen). „Ja.“ Der Mann lächelte unbeeindruckt, als wäre ich sein ältester Schulfreund. In mir stieg etwas Unangenehmes nach oben. „Woher kommen Sie genau?“ legte der farbige Mitzwanziger nach. „Aus der Nähe von Ba ... “, ich wollte den wahren Ort dann doch nicht verraten. Natürliches Misstrauen, „... von Nürnberg“. Irgendwie immer noch zu nah dran, schoss es mir durch den Kopf. Heute weiß ich, dass mein Gegenüber das alles sehr wohl registrierte und sehr souverän ignorierte – wie wahrscheinlich schon hunderte Male vorher. Viel Übung also. „Ah! Nürnberg!“, begeisterte sich der clevere Typ. „Tolle Stadt – ich habe da studiert. Meine Schwester ist gerade da und startet mit ihrem Wirtschaftsstudium.“ (Pause – strahlt mich an.) Ich wurde etwas ruhiger. Aha, Akademiker, dachte ich, kennt Nürnberg. Seine Schwester ist da. Studiert auch ... (intensiver innerer Dialog). „Vielleicht können Sie mir helfen“, strahlte der Mann mich an, sah mir offen in die Augen und verstärkte sein breites Grinsen. (Freundlichkeit und Lächeln kann man sich schwer entziehen und es wirkt stark unterbewusst – wir reagieren besonders stark auf Lachen, Gähnen, Kopfnicken.) Aha, jetzt kommt doch die Bettelnummer. Nicht mit mir. Ich war gewappnet.



„Ich muss zu meiner Schwester fahren. Wann fahren Sie denn zurück nach Nürnberg – vielleicht können Sie mich mitnehmen?“ Mir blieb die Luft weg. Der Typ will kein Geld. Er möchte mit uns nach Nürnberg fahren. Stundenlang mit mir, meiner Frau, meinen zwei kleinen Kindern ... Nieeeemals! „Das geht leider nicht (das leider war gelogen), unser Wagen ist voll. Wir haben gar keinen Platz“. Das stimmte sogar und damit waren wir gerettet. Puh. „Schade, na, ich werde es schon irgendwie hinbekommen“, verabschiedete sich der wirklich nette junge Mann aus dem schönen Afrika (ich hatte befreit umgeschaltet – keine Bedrohung mehr, und ich drückte ihm innerlich die Daumen). Der Farbige lächelte immer noch, obwohl er erfolglos geblieben war. Er ging ein paar Schritte von uns weg, hielt kurz an, kam zurück, ging auf unseren Sohn (damals 2 Jahre alt) im Buggy zu. Er drückte ihm einen „goldenen“ Ring in die Hand. „So ein schönes Kind“, umgarnte uns der Mann (meine Frau bekam ein seltsames Glänzen in die Augen), „ein kleines Geschenk für dich.“ Paulchen strahlte, meine Frau mit ihm um die Wette und ich konnte nur ein wenig verlegen lächeln. (Wirklich nett, der Typ) Jetzt ging er endgültig ... nein, er drehte nochmals um, kam zu mir. Er lächelte Paul an, winkte ihm zu, Paul winkte zurück – glückliches Lächeln (der Ring). Dann sprach er mich mit Engelszungen an. „Sie haben wirklich eine ganz tolle Familie. Schade, dass Sie mich nicht mitnehmen können.“ (Pause – mein Gewissen schlich sich von hinten an.) „Vielleicht können Sie mir mit 20 Mark für eine Bahnkarte aushelfen. Hier ist die Adresse meiner Schwester in Nürnberg. Ich gebe Ihnen das Geld später zurück.“ (Treuer Blick, Paul voller Freude mit dem Ring, ich überrascht und schwankend...) Fazit: Ich war 20 Mark los. Habe fünf Minuten später gedacht: „Was war jetzt das?“, meine Frau hat mich, immer noch lächelnd wegen des glücklichen Pauls mit dem Ring (aus einem Kaugummiautomaten), für verrückt erklärt. Ich habe nie nach der Straße und der Schwester unseres farbigen Freundes aus Straßburg in Nürnberg gesucht.



In dieser Geschichte, sie ist so ähnlich passiert, stecken viele „Überzeugungstechniken“, von denen Sie einige kennenlernen werden. Dazu gehört beispielsweise das Herstellen der Ähnlichkeit (in Nürnberg studiert), die dazu führt, dass man den Gesprächspartner sympathischer findet und ihm deshalb mehr glaubt. Dazu gehören auch das Kontrastprinzip13 „Hohe Forderung (mitfahren) – kleine Forderung (20 Mark)“, die einen verleitet der „kleinen Forderung“ eher nachzugeben, bis zum Reziprozitätsprinzip14 (Das Geschenk an Paul – seine leuchtenden Augen) – das Gesetz auf Gegenseitigkeit. Der Mann hatte das gezielt eingesetzt – heute weiß ich das – gelernt hatte er das wahrscheinlich von seinem Großvater, seinem Vater, Cousin oder dem Bandenchef – reine Mutmaßungen. Menschen, die auf das Wohlwollen anderer angewiesen sind, arbeiten mit Erfahrung. Mit Methoden, die seit ewigen Zeiten so funktionieren, also mit viel GMV. Betrüger und Zauberkünstler tun das übrigens auch. Was wirklich hinter seinem äußerst zielgerichteten und cleveren Verhalten steckte, hätte er wahrscheinlich nicht erklären können. Wozu auch. Er hatte es „drauf“ und kam zu seinen 20 Mark. Übrigens: Falls beim Lesen oder danach Fragen auftauchen, oder Sie mir Ihre Meinung mitteilen oder etwas Kritisches um die Ohren hauen möchten – auf geht´s! Bitte senden Sie eine Mail an mich: [email protected] Jürgen Zirbik Ebern / Nürnberg 2012



Wir lieben Bilder – also unser Gehirn liebt Bilder – stellen Sie sich 5000 m2 vor – Stellen Sie sich einen Fußballplatz vor...



Wie wir ticken Wir Menschen halten uns alle für sehr individuell. In gewisser Hinsicht sind wir das, in anderer Hinsicht nicht. Jeder Mensch hat andere Erfahrungen und Lernprozesse hinter sich, jeder Mensch ist eine ganz eigene Kombination aus Erbgut und Umwelterfahrungen. Deshalb ist die einfache Weisheit "jeder Jeck ist anders“ gerade für die Kommunikation und das Verhalten sehr wichtig. Andererseits, sind wir auch das Produkt einer langen Evolution, die uns in vielerlei Hinsicht sehr ähnlich macht. Bestimmte Zustände oder Signale lösen bei den meisten Menschen ähnliche Reaktionen aus. Für Kommunikation und Verhalten (erkennen, steuern) ist das eine gute Sache, denn die dahinter steckenden Gesetzmäßigkeiten, Regeln oder auch psychologischen Phänomene helfen, eigene Ziele besser verfolgen zu können. Man muss eben nur wissen, wie die Regeln dahinter funktionieren. Einer, der sich sehr gut damit auskennt und das genau weiß, ist der amerikanische Psychologe Robert Cialdini. Für alle, die sich intensiv mit diesem Thema beschäftigen wollen, weise ich auf sein Buch "Die Psychologie des Überzeugens" hin. Er hat intensiv untersucht und in diesem Buch dargestellt, welche Automatismen in uns wirken und uns zu einem bestimmten Verhalten quasi "zwingen". Er nennt das “KlickSurr“. Frei übersetzt: eine Person drückt auf den passenden Knopf (klick), und schon läuft ein automatisches Programm ab (surr). Über diese automatisch ablaufenden Reaktionsmuster können Kommunikationssituationen sehr stark durch den Sender beeinflussen werden. Wenn ich weiß, wie der Mensch tickt, kann ich das nutzen, um eine gewünschte Reaktion und Handlung zu fördern. Dazu ein erstaunliches Beispiel: In einem Experiment haben bereits Ende der siebziger Jahre Psychologen nachgewiesen, dass wir relativ leicht und schnell Wünsche erfüllen, wenn dazu eine einfache Begründung geliefert wird. Es braucht also nicht viel dazu, uns herum zu bekommen. Dahinter steckt, dass die meisten Menschen einfach gerne einen Grund haben wollen für



das, was sie tun oder lassen. Das Experiment fand in einer Bibliothek an einem Kopierer statt, an dem Leute anstanden. Eine Versuchsperson bat die Leute, sie vor zu lassen: "Verzeihung, ich habe fünf Seiten zum Kopieren. Können Sie mich bitte vor lassen, weil ich es eilig habe.“ Der Bitte mit Begründung wurde in fast 100 Prozent der Fälle entsprochen. Ließ die Versuchsperson die Begründung einfach weg, waren nur noch etwa 60 Prozent der Schlangensteher einverstanden. Dabei kam es laut dieser Studie gar nicht auf die Begründung an, sondern ausschließlich auf das Wörtchen „weil“. In nahezu 100 Prozent der Fälle wurde der Bitte entsprochen, wenn die Versuchsperson Gründe etwa in folgender Art äußerte: „Verzeihung ich habe fünf Seiten zu kopieren. Lassen Sie mich bitte kurz vor, weil ich fünf Seiten zu kopieren habe.“ Das „Klick“ ist das Wörtchen „weil“, das „surr“, das automatischen Einwilligen auf die Bitte. Ich dachte lange, wir wären weniger einfach zu bewegen. Ebenso, wie es im Tierreich sogenannte fixe Handlungsmustern gibt, wie beispielsweise das Balz- und Partnerwerbungsverhalten, bestimmen uns Menschen eine Reihe automatischer Reiz-Reaktion-Muster. Und die sind von den fixen Handlungsmustern nicht so weit entfernt, wie wir uns das als „rationale Wesen“ vielleicht wünschen würden. Motto: wir sind Herr unserer selbst und haben alles im Griff. Dass das nicht ganz so ist, hängt damit zusammen, dass wir Muster, Faustregeln und Gesetze im Miteinander dafür nutzen, ökonomisch und effizient zu kommunizieren und miteinander umzugehen. Die Gefahr dabei ist, dass wir damit „die Flanke aufmachen“, Entscheidungsfehler begehen und uns leichter beeinflussen lassen, als uns lieb sein kann. Wenn Sie Leuten begegnen, die um diese Gesetzmäßigkeiten wissen und es beherrschen, sie einzusetzen, wächst die Gefahr, dass Sie übers Ohr gehauen werden. Erinnern Sie sich an unseren „afrikanischen Freund“ in Straßburg. Ich hatte nicht vorgehabt, irgendjemandem in Straßburg einfach 20 Mark zu geben. Kennen Sie das? „Die Gefahr eines Fehlers wird noch größer, wenn Individuen durch die Manipulation von Auslösemerkmalen, andere Individuen zu einem bestimmten Verhalten bewegen, um daraus Profit zu schlagen. (...) Jedes dieser Trigger



Merkmale für compliance kann wie eine Waffe genutzt werden, um andere dazu zu bringen, sich so zu verhalten, wie man es gerne hätte.“15 (Cialdini, 2007) Wenn Sie selbst um diese Gesetzmäßigkeiten wissen, sinkt zumindest die Gefahr, ungewollt beeinflusst zu werden. Ganz zu vereiteln ist es jedoch nicht, denn unsere Automatismen sind zu tief in uns verankert. Und Sie können dieses Wissen natürlich selbst aktiv einsetzen, um in Ihrem Sinne erfolgreicher und wirkungsvoller zu kommunizieren. Viele dieser Gesetze und Regeln haben Psychologen und Neurowissenschaftler in den letzten Jahrzehnten entdeckt beziehungsweise durch Studien nachweisen und bestätigen können. Gerade die moderne Hirnforschung sorgt für eine Reihe von Erkenntnissen, die unser Bild vom rationalen und selbstbestimmten Menschen zwar ins Wanken bringt, aber eine ganze Reihe Nützliches für die Kommunikation zu bieten hat. Menschen sind nicht frei, sondern determiniert. Oder wie es Wolf Singer, ein deutscher Hirnforscher, ausdrückt: „Ich bin frei, wenn ich mich frei fühle“. Emotionen bestimmen unsere Entscheidungen. Deshalb treffen wir auch immer wieder unvernünftige Entscheidungen. 



    







So beeinflusst uns das Gesetz der Sympathie stark. Wir glauben sympathischen Menschen eher als unsympathischen und halten sie einfach schon deshalb für kompetenter. An einmal getroffenen Entscheidungen halten wir auch unter ungünstigen Umständen fest – Gesetz der Konsistenz. Verluste empfinden wir stärker als Gewinne. Wir orientieren uns an dem Verhalten und den Entscheidungen der anderen, insbesondere der „Masse“. Unsere Gedanken bestimmen unsere Wahrnehmung. „Unsere Gedanken haben eine spürbare Auswirkung darauf, wie wir unsere Umwelt wahrnehmen. Gedanken haben viel Kraft, sie haben Macht über uns und unsere Wirklichkeit.“16 (Havener & Spitzbart, 2010) Die Energie folgt der Aufmerksamkeit.



 



 







Wir machen Erfahrungen und unsere Erfahrungen machen uns. Unser Leben wird weitgehend durch Unterbewusstsein bestimmt, nicht durch das Bewusstsein. Das Unterbewusstsein kennt das Wörtchen „nicht“ nicht: Denken Sie jetzt nicht an einen rosa Elefanten. Wir neigen zum Ausgleich. Das Gesetz der Reziprozität führt uns dazu im Zusammensein mit anderen immer wieder einen Ausgleich zu schaffen. Bekommen wir etwas geschenkt, wollen wir unbewusst etwas zurückgeben. Macht beeindruckt uns.



Einige dieser Gesetze oder Phänomene werden Sie in der Folge ein wenig genauer kennenlernen und auf ihre Auswirkungen auf die Kommunikation und das Verhalten hin abklopfen. Manch Erstaunliches wird Ihnen auf den kommenden Seiten begegnen. Vor allem aber ist es höchst nützlich, wenn Sie eine wirklich gute und wirkungsvolle Kommunikation entwickeln oder weiter optimieren möchten und wenn Sie mehr Klarheit über Ihr Verhalten und das der anderen bekommen möchten. Denn je mehr Sie darüber wissen, wie Menschen gestrickt sind, desto mehr wissen Sie über sich selbst und können Kommunikation und Verhalten verbessern – GMV.



Gesetze des Handelns Psychologen haben in den letzten Jahrzehnten eine ganze Reihe von interessanten Studien durchgeführt, die aufzeigen, dass wir in vielen Dingen doch noch eher wie ein Steinzeitmensch agieren. Den modernen, hoch technisierten Menschen bilden wir uns hauptsächlich ein. Dahinter stehen Regeln und Gesetze, die uns die Evolution mitgegeben hat. Die Ergebnisse dieser Gesetzmäßigkeiten wirken sich stark auf das Kommunikationsverhalten aus. Für jeden, der Kommunikation steuern möchte und der Menschen, natürlich nur im positiven Sinne, beeinflussen möchte, sind diese Erkenntnisse Gold wert. Es ist höchst



erstaunlich, wie stark wir beeinflusst und beeinflussbar sind durch innere Regeln, die wir von der Evolution mitbekommen haben und die uns meistens gar nicht bewusst sind. Sie erinnern sich an den „afrikanischen Freund“. Möglicherweise war er sich selbst nicht bewusst, bestimmte Knöpfe bei mir zu drücken (Klick-Surr). Aber auch das ist ein Phänomen, das für die tägliche Kommunikation und das Verhalten eine große Rolle spielt: manche Menschen greifen intuitiv auf hochwirksame Mechanismen und Gesetze der Kommunikation und des Verhaltens zurück. Ich vermute allerdings in der Rückschau, dass mein afrikanischer Freund, der sowohl das Gesetz der Sympathie als auch das Gesetz der Reziprozität angewendet hat, einen ausgefuchsten Lehrmeister hatte. Er baute Sympathie über das Prinzip Ähnlichkeit auf, indem er behauptete, in der gleichen Gegend zu leben, aus der ich kam - er sah wirklich ganz anders aus, also hat er sich einen anderen Ähnlichkeitsaspekt einfallen lassen. Und das Prinzip auf Gegenseitigkeit, also das Gesetz der Reziprozität, wendete er mit einem sehr wirkungsvollen Zusatztrick an: er beschenkte mein Kind, nicht mich. Mein Drang, das auszugleichen, war wahrscheinlich um das Zehnfache höher, als hätte er mich selbst beschenkt.



Gesetz der Sympathie Das Gesetz der Sympathie besagt, dass wir Menschen eher vertrauen, eher glauben und sie für kompetenter halten, wenn sie uns sympathisch sind. Auch verhalten wir uns automatisch aufgeschlossener und offener, wenn wir es mit uns sympathischen Personen zu tun haben. Sie kennen das ja vielleicht aus der Arbeitswelt. Ist Ihnen ein Chef, ein Mitarbeiter oder ein Kunde, aus welchen Gründen auch immer, sympathischer als andere, fühlen Sie sich in seiner Gegenwart wohler, verhalten sich anders, sind kompromissbereiter und neigen dazu seinen Ausführungen mehr Wert beizumessen, als bei weniger sympathischen Personen. Auch Fehler bewerten Sie toleranter. Beispiele dafür



werden Sie sicher bei kurzem Nachdenken recht schnell gefunden haben. Alles Gefühlssache. Interessant beim Phänomen der Sympathie ist auch, welche Faktoren dafür sorgen, dass Sympathie entsteht. In mehreren Studien wurde herausgefunden, dass Menschen die uns ähnlich sind, uns auch sympathisch sind. Ähnlichkeit lässt sich nun über viele Merkmale festmachen: Aussehen, Interessen, Ideen, Ideologien, Ansichten, Sprache und Bildung und vieles mehr. Haben wir mit einem Menschen also eines oder mehrere Dinge gemeinsam, lassen sich hier Ähnlichkeiten entdecken, ist er uns grundsätzlich sympathischer als Menschen, bei denen das nicht der Fall ist. Im Umkehrschluss ist es so, dass Menschen die sich sympathisch sind, beispielsweise Liebespaare, Fans eines Vereins oder Mitglieder einer Bande, viel Wert auf Ähnlichkeit legen. Dies geschieht häufig auch unbewusst. Wenn Sie frisch Verliebte in einem Café beobachten, stellen Sie fest, dass sie sich häufig in einer nahezu identischen Körperhaltung befinden. Es gilt also, Sympathie schafft Vertrauen, und Ähnlichkeit erzeugt Sympathie. Diese Tatsache lässt sich ausgezeichnet nutzen, um in der Kommunikation eine gute Beziehungsebene aufzubauen. Verhalten Sie sich so, sind den Menschen sympathischer. Stellen Sie also Ähnlichkeit zu Ihrem Gesprächspartner her, wird er Sie sympathischer einschätzen. Sie beeinflussen dadurch die Beziehungsebene positiv, also die Ebene, auf der bis zu 90 Prozent der Wirkung abspielt. Das führt zu einem offeneren Gespräch, was wiederum zu einer guten, ersten Vertrauensbasis führt. Erzeugen Sie Ähnlichkeit, wenn Sie vor mehreren Menschen sprechen, ist die Wahrscheinlichkeit groß, dass Ihre Zuschauer und Zuhörer Sie sympathischer finden und Ihnen mehr Kompetenz zuweisen. Ähnlichkeit können Sie herstellen durch folgende Maßnahmen:  



Passen Sie Ihr Äußeres Ihrem Publikum an (soweit möglich ist) Spiegeln Sie Ihren Gesprächspartner, das heißt, ahmen Sie Haltung und Bewegungen sowie Geste und Mimik vorsichtig nach. Wiederholen Sie Sätze und Worte Ihres Gesprächspartners (im



  



Sinne des aktiven Zuhörens hat das einen zusätzlichen positiven Effekt). Bringen Sie Ihrem Gesprächspartner Sympathie entgegen. Wenn Menschen meinen, dass andere sie sympathisch finden, finden sie diese Personen automatisch ebenfalls eher sympathisch. Erzählen Sie anderen, die gerne plaudern, dass Sie die betreffende Person sympathisch finden – das kommt zurück (erwiesen). Machen Sie das Gegenteil – das kommt auch zurück.



Das Lächeln, das du aussendest, kehrt zu dir zurück.



Indisches Sprichwort Finden Sie, insbesondere bei Personen, die Ihnen vermeintlich unsympathisch sind, vor wichtigen Gesprächen in Gedanken Eigenschaften dieser Personen, die Sie positiv bewerten können. Dadurch wird Ihnen die Person automatisch angenehmer oder gar sympathischer erscheinen. Wie Sympathie verführt Denken wir zurück an unseren gemeinsamen Freund, den afrikanischen Mittzwanziger, den ich vor vielen Jahren in Straßburg getroffen hatte. Sie erinnern sich. Nun kann man bei uns beiden sicher nicht von einer äußerlichen Ähnlichkeit sprechen: ich, weißer Europäer, und er, sehr dunkler Afrikaner. Ich kann heute auch nicht mehr mit Sicherheit sagen, ob er meine Körpersprache in irgendeiner Weise nachgeahmt hat. Ich vermute jedoch aus dem Inneren und meinem heutigen Wissen heraus, dass das stattgefunden haben muss. Denn eines seiner Prinzipien war von Anfang an, um jeden Preis Ähnlichkeit zu mir herzustellen und damit Sympathie aufzubauen. Es hatte damit begonnen, dass er von unserer gemeinsamen Stadt Nürnberg sprach, in der er studiert haben soll (Ähnlichkeit über Inhalt). Schon das hat meine Grundhaltung in irgendeiner Weise positiv beeinflusst. Letztlich hat er mir im Prinzip gegen meine innere Absicht, am Ende unseres Stelldicheins 20 DM abgeluchst. Inwieweit ich mich tatsächlich völlig frei dafür entschieden hatte, kann ich auch heute nicht beurteilen. Die



Vermutung liegt jedoch nahe, dass ich mich irgendwie dazu gezwungen fühlte. Und ebenfalls irgendwie fand ich den guten Mann am Ende unserer Begegnung herzerfrischend und durchaus sympathisch. Ich wünschte ihm mit meinen 20 Mark in der Tasche innerlich jedenfalls das Beste. Einer unserer Grundsätze bei „Kommunikation mit GMV“, also eines unserer Prinzipien, ist ja, eher auf Techniken zu verzichten. Das bewusste Beeinflussen von Sympathie durch Ähnlichkeit gehört sicherlich zu den manipulativen Kommunikationstechniken. Wobei Manipulation nicht ausschließlich negativ betrachtet werden muss. In anderen Zusammenhängen, wie beim Coaching oder bei der Therapie, ist der bewusste Aufbau einer guten Beziehung, unter anderem über das Ähnlichkeitsprinzip, sinnvoll und hilfreich. Im Zusammenhang mit Kommunikation und GMV ist meines Erachtens wichtiger, dass Sie über die Gesetzmäßigkeit der Sympathie und aller Begleitumstände Bescheid wissen, um gewappnet zu sein. Ich sage nur „Straßburg“.



Gesetz der Macht Die Auswirkungen des Gesetzes der Macht liegen sozusagen auf der Hand. Schon der gesunde Menschenverstand sagt uns, dass wir dem Menschen, den wir als übergeordnet und wichtig einschätzen, mehr Glauben schenken, eher Vertrauen entgegenbringen und ihn für kompetenter halten. Einige unserer politischen und wirtschaftlichen Eliten und Entscheider arbeiten ohne Unterlass daran, genau das auszuhebeln. So leicht sind wir jedoch nicht unterzukriegen. Jedenfalls nicht was unsere unbewussten Verhaltensweisen betrifft. Im Dunstkreis der Macht bewegen sich Personenkreise wie Experten, Berufsstände mit hohem Ansehen, wie beispielsweise Ärzte oder Wissenschaftler. Das spiegelt sich auch darin, welch hohen Stellenwert immer noch akademische Titel in unserer Gesellschaft haben. „Immer noch“ sage ich, weil immer wieder und immer häufiger Doktorarbeits-Betrüger entlarvt werden. Viele Menschen neigen heute



immer noch dazu, den Aussagen von Ärzten einfach zu glauben, obwohl wir rational wissen, dass auch hier eine ganze Menge Fehler passieren. Kleinere Fehler tun weh, große sind final und damit dramatisch. Nur am Rande: „Das Aktionsbündnis Patientensicherheit schätzt, dass jährlich etwa 17.000 Patienten durch ärztliche Behandlungsfehler sterben.“17 Nur zum Vergleich: Im Straßenverkehr waren 2011 weniger als 4000 Todesfälle zu beklagen. Machtzuschreibung gründet unter anderem auf einem Expertenstatus. Verfügen Sie in einem Gespräch oder einer Kommunikationssituation nicht von vorneherein über eine bestimmte Machtposition oder eine hohe Expertenzuschreibung, ist es sinnvoll und hilfreich einen Expertenstatus, beispielsweise durch Fachkompetenz, aufzubauen. Verfügen Sie über solch eine Position und solch einen Status aus Sicht des Gesprächspartners oder des Publikums, können Sie fast alles fordern, was Sie wollen. Die Menschen werden Ihnen folgen. Glauben Sie nicht? Dann schauen Sie sich folgendes berühmte Experiment an. „Das Milgram-Experiment ist ein erstmals 1961 in New Haven durchgeführtes psychologisches Experiment, das von dem Psychologen Stanley Milgram entwickelt wurde, um die Bereitschaft durchschnittlicher Personen zu testen, autoritären Anweisungen auch dann Folge zu leisten, wenn sie in direktem Widerspruch zu ihrem Gewissen stehen. Der Versuch bestand darin, dass ein „Lehrer“ – die eigentliche Versuchsperson – einem „Schüler“ (ein Schauspieler) bei Fehlern in der Zusammensetzung von Wortpaaren jeweils einen elektrischen Schlag versetzte. Ein Versuchsleiter (ebenso ein Schauspieler) gab dazu Anweisungen. Die Intensität des elektrischen Schlages sollte nach jedem Fehler erhöht werden. Diese Anordnung wurde in verschiedenen Variationen durchgeführt.“18 Wie stark Autorität in den Menschen wirkt, zeigen die erschreckenden Ergebnisse: Von den 40 Versuchsteilnehmern gaben auf Anweisung des Versuchsleiters 26 Stromstöße bis 450 Volt (tödlich), nur 14 brachen vorher ab. Alle hatten ab einem bestimmten Punkt erhebliche Bedenken. Der größte Teil der Versuchspersonen machte einfach



weiter – der Versuchsleiter musste es ja wissen. Jetzt können Sie sagen, das sei 1961 gewesen. Da herrschten noch eher Obrigkeitsdenken und Autoritätsgläubigkeit vor. Die Menschheit hat sich weiterentwickelt. In unseren Breiten sind heute mehr Menschen gebildet. Dann werfen Sie einen Blick auf die neuere Forschung – nun lesen Sie schon! „Beim Milgram-Experiment quälten vor knapp einem halben Jahrhundert normale Bürger andere Versuchspersonen. Zwei Drittel der Testpersonen waren bereit, auf autoritäre Anweisungen Grausamkeiten zu begehen. Jetzt ist der Versuch wiederholt worden – mit erschreckenden Ergebnissen. (...) Jetzt hat der Psychologe Jerry M. Burger von der Santa Clara University in Kalifornien das Experiment erneut durchgeführt und damit die Hoffnung zerstört, die Menschheit hätte sich seit den frühen 60er Jahren moralisch weiterentwickelt. Trotz gesellschaftlicher Liberalisierung, der gestiegenen Bedeutung individuellen Glücks, der harschen Kritik an traditionellen Autoritäten und der Emanzipation von konventionellen Zwängen hat sich die Zahl derer, die sich einer unmenschlichen Anweisung verweigern, nicht erhöht. Im Konfliktfall bleibt ein Drittel moralisch standfest, und zwei Drittel gehorchen.“19 Das Gesetz der Macht funktioniert nach wie vor bestens – leider. Damit arbeitet Werbung sehr gerne. Sogenannte Experten, Autoritäten, Wissenschaftler, Doktoren (der Titel ist das entscheidende), Berühmtheiten oder Zahnarztfrauen – ja, auch Zahnarztfrauen weisen wir Autorität bezüglich Zahnpflege zu! – erwischen uns sozusagen unbewusst durch die gespielte Autorität via zugeschriebener Kompetenz. Einige Politiker haben das erkannt und versucht, sich einen Doktortitel zu erschleichen. Das ging nach hinten los. Und sie wussten genau, warum sie sich auf das Spielchen eingelassen hatten. Menschen reagieren unbewusst auf vermutete oder echte Macht. „Kommunikationsexperten haben herausgefunden, dass Menschen bei Gesprächen unbewusst ihre Stimme und ihre Sprechweise an die ihrer Gesprächspartner anpassen, wenn es sich bei diesen um Personen mit hohem Prestige handelt. Eine Studie untersuchte dieses Phänomen anhand



von Gesprächen aus der Larry King US-Talkshow. Wenn King Gäste von hohem Rang und Namen interviewte (beispielsweise Bill Clinton, George W. Bush oder Barbara Streisand) passte er seine Sprechweise der ihrigen an. Hatten seine Gäste jedoch einen weniger hohen Status, passten sich diese ihrerseits der Sprechweise des Moderators an.“20 Besonders gerne „buckeln“ wir unbewusst vor den Tricks des Äußerlichen, weil wir bestimmten Dingen dadurch Autorität zuweisen. „Kleider machen Leute“ stimmt insofern, als wir bestimmter Kleidung besondere Attribute zuweisen. Uniformen mit Glitzer und Flimmer sind die direkteste Ausprägung davon – wir reagieren schon auf bloße Symbole. Null GMV. Die älteren unter uns erinnern sich an den Hauptmann von Köpenick – ein armer Schlucker im Deutschland Anfang des 20sten Jahrhunderts probiert eine Hauptmannsuniform an ... und schon geht es los. Wir verbinden mit bestimmtem Äußeren – Klick-Surr – unbewusst Status, Autorität, Macht, Geld ... oder eben das Gegenteil. So ist schon mancher Verkäufer an einem guten Geschäft vorbeigeschlittert, weil er den „Aufzug“ eines Interessenten voreilig in die falsche innere Schublade steckte. Der Millionär, der nach dem Sport im Trainingsanzug bei Ferrari oder Porsche vorbeischaute, wurde keines Blickes gewürdigt, zog unverrichteter Dinge wieder ab und gab die 180 Tausend einem aufmerksameren Verkäufer. Schutz vor den angeblichen Experten Die Frage ist, wie können Sie sich vor sich selbst und der bewussten Manipulation durch Werbung und andere seltsame Kommunikationsformen schützen? Nach dem, wie unsere Welt funktioniert, könnte man meinen, das gehe gar nicht – sonst würden nicht jedes Jahr alleine in Deutschland rund 30 Milliarden Euro in die Werbung gesteckt. Der gesunde Menschenverstand legt nahe, gegenüber Autoritäten und Experten erst einmal ebenfalls ein gesundes Misstrauen an den Tag zu legen – grundsätzlich. Hören Sie genau hin, wie die Personen sprechen und was sie sagen. Häufig ist es so, dass echte Autoritäten und Experten sich das „nicht heraushängen lassen“, falsche oder Möchte-



gernexperten dagegen übertreiben da schon mal gerne, so wie es auch die Werbung oder Politiker schon mal gerne tun. Psychologe Robert Cialdini rät folgendes gegen Autoritätsanfälligkeit: „Eine Taktik, mithilfe derer wir uns gegen den Einfluss von Autorität schützen können, ist die Ausschaltung ihres Überraschungsmoments. Da wir den starken Effekt von Autorität (und ihren Symbolen) auf unser Handeln meist gar nicht wahrnehmen, achten wir nicht sorgsam genug darauf, ob wir in den entscheidenden Situationen ihrem Einfluss ausgesetzt sind. Eine grundsätzliche Strategie besteht daher in einer erhöhten Aufmerksamkeit gegenüber der Macht der Autorität. Wenn diese Aufmerksamkeit gekoppelt ist mit der Erkenntnis, wie einfach sich Autorität durch falsche Symbolik vortäuschen lässt, wird man in Situationen in denen man durch Autorität beeinflusst werden soll, die gebotene Vorsicht an den Tag legen.“21 (Cialdini, 2007) Probieren Sie es aus. Ich hoffe, es geht so einfach, wie Robert Cialdini darlegt. Dazu passen zwei grundsätzliche Fragen:  



Ist die Person tatsächlich Experte und woran erkenne ich das? Wie vertrauenswürdig ist diese Person? Woran erkenne ich das?



Dabei können Sie sich auf Ihre Intuition verlassen. Haben Sie den Eindruck, dass irgendetwas mit der Expertin oder dem Experten nicht stimmt, entziehen Sie ihr oder ihm sofort bewusst jeglichen Status. Signalisieren Sie das, indem Sie sich vom dem Gesprächspartner distanzieren und das was er von sich gibt, kritisch hinterfragen. Ein echter Experte und jemand, der tatsächlich über Einfluss und Macht verfügt, wird Ihnen das nachsehen und kritische Fragen gelassen beantworten. Personen, die das nicht machen, um die ist es, angebliche Experten hin oder her, nicht schade. Was bedeutet das für Verhalten und Kommunikation? Erhöhen Sie grundsätzlich Ihre Kritikbereitschaft, wenn es um sogenannte Experten und Autoritäten geht – egal ob selbsternannte oder offensichtliche. Und seien Sie versichert, Sie haben es immer mit



Menschen aus Fleisch und Blut zu tun – sie alle kochen mit Wasser und machen Fehler – auch wenn sie uns anderes glauben machen wollen. Status alleine macht noch keine Exzellenz. Sie selbst vermitteln ausschließlich da Expertenstatus, wo Sie ihn objektiv und in Ihrem Inneren auch besitzen, beispielsweise in Ihrem beruflichen Spezialfachgebiet oder als erfahrener Vergnügungswart im Schützenverein, also derjenige, der den meisten Spaß in dem Laden hat. Da, wo Sie ihn besitzen, kehren Sie ihn nicht heraus, sondern lassen ihn wohldosiert und an der richtigen Stelle für sich sprechen, nämlich dann wenn Sie gefragt sind. Und noch etwas spricht (leise) für tatsächliche Macht und Autorität: Wer stark ist, kann sich erlauben, leise zu sprechen. Theodore Roosevelt



Das Gesetz der Masse Das Gesetz der Masse klingt vielleicht ein bisschen übertrieben. Dagegen können wir uns mit der Bezeichnung „Prinzip der sozialen Bewährtheit“ gut anfreunden. Letztlich läuft jedoch beides auf dasselbe hinaus: Was viele gut finden, kann nicht falsch sein. Bei dem, was wir für gut und richtig halten, neigen wir stark dazu, uns daran zu orientieren, was viele für richtig und gut halten und was viele Menschen tun. Dieses Prinzip fliegt uns täglich bewusst oder unbewusst um die Ohren. Im Marketing wird von „Millionenauflagen“, „Hunderttausenden, die diesem Produkt vertrauen“, „über fünf Millionen Lesern jeden Tag“ oder „Sie sind der 2.000.000ste Besucher“ gesprochen. In den Medien bekommen Sie die Auswüchse dieses Prinzips wirklich „um die Ohren“. Sicher kennen Sie die beliebten Lachkonserven in amerikanischen und mittlerweile auch deutschen Soaps und Comedy-Serien. Dass Lachen ansteckend ist, haben Sie bestimmt schon erlebt. Und genau dieser Effekt wird mit dem eingespielten Lachen bei diesen Serien angewendet. Motto: Wenn viele lachen, muss das lustig sein. Falls Sie bisher der Meinung waren, da säße



echtes Publikum wie im Theater, muss ich Sie leider enttäuschen. Dort allerdings erwischt Sie derselbe Effekt mit anderen Mitteln: Wenn viele klatschen, klatschen Sie mit, wenn keiner klatscht, halten Sie sich zurück. Früher wurden dafür sogar Profis eingesetzt, die sogenannten Claqueure (von französisch claquer: klatschen). Die klatschten wie wild fürs Geld. „Ein Claqueur bezeichnet eine Person, die bei einem Theaterstück oder einer anderen öffentlichen Aufführung bezahlten Applaus liefert. Zweck des Claqueurs ist es, das Publikum zum Applaudieren zu bewegen. Die Gesamtheit der Claqueure in einem Theater wird „die Claque“ genannt.“22 Hinter Claqueuren und Lachkonserven steckt immer das gleiche Prinzip, nämlich das der sozialen Bewährtheit. Oder einfacher ausgedrückt: das Gesetz der Masse. In verschiedenen Studien konnten Wissenschaftler aufzeigen, dass wir dazu neigen, uns der Meinung und Einschätzung der Masse anzuschließen. Das gilt auch schon für kleine Gruppen. Insbesondere dann, wenn man selbst unsicher ist, wie man sich in einer Situation verhalten oder entscheiden soll, funktioniert das Prinzip. "Wenn man nicht genau weiß, wie man sich in einer Situation verhalten soll, schaut man, was andere Leute machen, und hält sich an die situativen Regeln“, so der Psychologe Noah Goldstein.23 Zusammen mit Cialdini und weiteren Kollegen führte Goldstein folgende Studie durch: um herauszufinden, wie man Hotelbesucher dazu bewegen kann, Handtücher mehrfach zu benutzen, testeten die Wissenschaftler unterschiedliche Botschaften und werteten die Reaktionen der Gäste aus. Folgende Botschaften wurden den Gästen dargeboten, wobei die Versuchskaninchen im Hotel immer nur jeweils eine der Botschaften zu Gesicht bekamen:



Da muss doch etwas dran sein...



    



Unterstützen Sie das Hotel beim Energiesparen! Machen Sie mit beim Umweltschutz! Seien Sie unser Partner beim Umweltschutz! Helfen Sie mit, die Ressourcen für künftige Generationen zu schonen! Die meisten unserer Gäste machen beim Umweltschutz mit. Schließen Sie sich an (75 Prozent der Gäste beteiligen sich an unserem Programm, unsere Ressourcen zu schonen, indem sie ihre Handtücher mehrfach benutzen).



Da wir hier das Gesetz der Masse behandeln, ahnen Sie bestimmt schon, welche der Botschaften die größte Wirkung entfaltete. Von den Gästen, die die letzte Botschaft in ihrem Zimmer vorfanden, schlossen sich von allen Befragten die meisten Gäste der Mehrfachnutzung der Handtücher an - immerhin 44 Prozent. „Die meisten unserer Gäste machen mit beim Umweltschutz. Schließen Sie sich an“, das war der Renner in Punkto Wirkung und Überzeugung. Wir schließen uns eben gerne an. Die geringste Wirkung hatte die Aufforderung, das Hotel beim Energiesparen zu unterstützen. Hier schlossen sich nur 16 Prozent der Befragten dem Wunsch des Hotels an. Was also viele tun, kann nicht falsch sein, so meinen wir, und dem kann man sich einfach einmal sicherheitshalber anschließen. Dazu kommt, dass wir "tief in uns so etwas wie eine eingebaute Abneigung haben, „gegen den Strom zu schwimmen“.24 (Dutton, 2010) Unter zwei Bedingungen greift das Gesetz der Masse beziehungsweise das Prinzip der sozialen Bewährtheit besonders gut. Es schlägt vor allem dann zu, wenn Personen unsicher sind und wenn eine Situation mehrdeutig ist. Dann ist die Wahrscheinlichkeit, dass sich diese Personen am Verhalten, an den Handlungen oder auch an den Einstellungen anderer ausrichten, besonders groß. Auch dann, wenn eine gewisse Ähnlichkeit vorherrscht, sind wir eher bereit, es dieser Person gleichzutun. Sie sehen also, auch hier greifen mehrere Prinzipien ineinander und verstärken sich gegenseitig. Gut zu beobachten ist das



bei Fans eines Vereins, die Ähnlichkeit durch Äußerlichkeiten und Uniformierung herstellen, und oft in Massen, beispielsweise im Stadion, auftreten. Das Gesetz der Masse im Berufsalltag Gruppe / Meeting Rechnen Sie damit, dass es in einer Gruppe mit mehr als drei Personen zu dynamischen Prozessen kommen kann, wenn sich einige der Teilnehmer in eine Richtung äußern oder verhalten. Dann ist die Wahrscheinlichkeit groß, dass andere Personen sich in eine ähnliche Richtung „bewegen“. Ist es Ihnen möglich, sich für ein Meeting oder eine Diskussion mit einigen Teilnehmern abzustimmen, die Ihrer Meinung sind, oder die eine ähnliche oder gleiche Meinung haben, können Sie dies einsetzen, um Ihre Position zu stärken. Bringen Sie die Personen, die Sie hinter sich haben, dazu, Ihren Ausführungen lautstark zuzustimmen beziehungsweise sie durch eigene Beiträge zu verstärken. Gerade dann, wenn noch einige der Teilnehmer unentschlossen sind, kann das dazu führen, dass sie sich Ihrer Meinung beziehungsweise der Gruppeansicht anschließen. Gespräch / Verkauf Für wichtige Gespräche, beispielsweise Konflikt- oder Verkaufsgespräche, können Sie sich bei guter Vorbereitung Informationen zurechtlegen, die das Prinzip der sozialen Bewährtheit berücksichtigen. Geht es beispielsweise darum, mit einem Mitarbeiter darüber zu sprechen, dass er häufig zu spät kommt, könnte ein Hinweis darauf, dass 99 Prozent der Mitarbeiter pünktlich sind, und dass dies Voraussetzung dafür ist, dass das Unternehmen über 100.000 zufriedene Kunden hat, etwas bewegen. Gerade wenn es um Regeln geht, greift das Gesetz der Masse gut, weil Regeln nur dann sinnvoll sind, wenn Sie von vielen befolgt werden.



Ähnlich sieht es im Verkaufsprozess aus, indem das Gesetz der Masse relativ häufig zum Einsatz kommt. Haben Sie Hunderte von zufriedenen Kunden, oder gar tausende oder Millionen, so benennen Sie das – jedoch nur, wenn das der Wahrheit entspricht. Können Sie in Ihren Unterlagen, im Internet oder in PräsentationsVideos zufriedene Kunden präsentieren, so hilft das ebenfalls unter dem Aspekt des Prinzips der sozialen Bewährtheit. Immer dann, wenn Sie diese sogenannten Testimonials25 sinnvoll einsetzen können, und zwar mehrere, nutzen Sie das Prinzip der sozialen Bewährtheit. Was andere für gut halten, kann nicht verkehrt sein. Insbesondere unsicheren Kandidaten gibt das schon mal den letzten „Schupps“ in die gewünschte Richtung. Vortrag / Präsentation Nun vielleicht ein nicht so ganz ernst zu nehmender Vorschlag. Aber Sie können es trotzdem in bestimmter Runde einmal ausprobieren. Auf der Basis dessen, was Sie über die Lachkonserven und Applausgeschichte von Soaps und Comedy im Fernsehen erfahren haben, können Sie auch bei einem Vortrag oder einer Präsentation entsprechende Effekte erzielen. Sicher besonders seltsam käme in diesem Fall, wenn Sie Beifall oder zustimmende Geräusche aus einer Konserve einspielen würden. Aus der Geschichte des Theaters haben Sie die offene Umgangsweise mit den Claqueuren - den Profi-Applausspendern - bereits kennengelernt. Noch Anfang des 19. Jahrhunderts war dies ein nahezu offizieller Job. Engagierte und dafür bezahlte Personen sorgten in Theateraufführungen, Opernaufführungen oder Konzerten für die unterschiedlichsten Formen des Applauses. Dafür gab es sogar Preislisten. So kostete ein Applaus beim Betreten der Bühne bei einem Herrn 25 Lire, bei einer Dame 15 Lire (heute politisch nicht mehr korrekt, aber selbst in Ländern wie Deutschland verdienen die Frauen immer noch fast ein Drittel weniger als die Männer). Zwischen-Bravorufe kosteten fünf Lire, Da-capo-Rufe 50 Lire und über individuelle und stürmische Begeisterungsformen wurde individuell verhandelt.



Das alles wurde sehr offen gehandhabt und keinesfalls versteckt, so wie es heute vielfach in der Marketing- und KommunikationsPsychologie stattfindet. Für Ihren Vortrag oder Ihre Präsentation könnten Sie ja einmal folgendes Experiment wagen: Gewinnen Sie jemanden, der immer dann, wenn er oder sie es für richtig hält, einfach nur lautstarke, positive Zustimmung signalisiert, und gewinnen Sie eine Person, die am Ende wie zufällig eine sehr positive Bewertung abgibt - von Applaus oder Bravorufen rate ich ab. Dann lassen Sie sich einfach überraschen, was passiert. Es sei noch darauf hingewiesen, dass das nicht funktioniert, wenn Ihr Vortrag oder Ihre Präsentation grottenschlecht war.



Gesetz auf Gegenseitigkeit Das Gesetz besagt, dass Menschen dazu neigen, einen Ausgleich herzustellen. Das gilt besonders dann, wenn wir etwas geschenkt bekommen. Gibt Ihnen beispielsweise jemand ein Bier aus, neigen Sie dazu, und zwar unterbewusst, ebenfalls eine flüssige Einladung auszusprechen. Ja, genau solche Situationen und Gesetze sind es, die uns manchmal dazu verleiten, das Doppelte von dem zu uns zu nehmen, was wir uns eigentlich vorgenommen hatten. Dieses Prinzip auf Gegenseitigkeit, im Fachjargon Reziprozitätsprinzip genannt, bringt uns auch manchmal dazu, ziemlich unsinnige Dinge zu tun. Das zeigt ein kleines Experiment eines Professors in Amerika. Er schickte wahllos zahlreiche Weihnachtspostkarten an Menschen in den Vereinigten Staaten. Ergebnis: es kamen haufenweise Karten von wildfremden Menschen zurück, die nicht einmal wissen wollten, wer er eigentlich ist. Wir ticken schon manchmal seltsam. Hier lief folgender Automatismus ab: Karte bekommen - herzlichen Dank - Ausgleich schaffen: Karte zurück schreiben - alles wieder im Lot - abhaken. Dieses quasi automatisierte Verhalten hat zwei positive Aspekte. Zum einen haben wir im Laufe der Evolution gelernt, dass es nützlich sein kann, jemandem etwas zu schenken. Man kann davon ausgehen, dass



etwas zurückkommt. Dieses Gegenseitige-Verpflichtet-sein hat auch maßgeblich zu sozialen Fortschritten beigetragen und die Entwicklung des Menschen bis heute begünstigt. Der zweite Grund liegt auf der Beziehungsebene. Jemand, der immer nur nimmt, ist auf Dauer recht einsam. Ein gutes Geben- und Nehmen-Konzept führt zu Freunden und guten Beziehungen. Und da die meisten Menschen (bis auf wenigen Ausnahmen, beispielweise Yogis in den indischen Bergen) gute soziale Kontakte lieben, ist die Reziprozitätsregel recht hoch zu bewerten. Interessanterweise spielt Sympathie für den Drang zum Ausgleichen überhaupt keine Rolle. Dabei ist Sympathie, wie wir schon erfahren haben, durchaus ein gewichtiger Faktor dafür, ob uns jemand etwas abkauft, uns glaubt oder einer Bitte nachkommt. In einer Untersuchung konnten Psychologen zeigen, dass alleine das Annehmen eines Geschenks völlig unabhängig von der Sympathie für den Schenkenden ausreicht, sich nachhaltig verpflichtet zu fühlen und sich gedrängt zu fühlen zurückzugeben. Wie war das noch mit unserem afrikanischen Freund in Straßburg? Dazu zeigt Cialdini das Beispiel der Sekte Hare-Krishna. „In den siebziger und achtziger Jahren des letzten Jahrhunderts zogen die rot und orange gekleideten und oft kahlgeschorenen Sektenmitglieder in Gruppen trommelnd und tanzend in den USA über öffentliche Plätze, um Geld zu sammeln. Sie bekamen zwar hohe Aufmerksamkeit, klar, bei dem Aufstand, den sie veranstalteten, aber Geld kam kaum zusammen. Daraufhin bedienten sie sich eines kleinen aber wirkungsvollen Tricks auf der Basis der Reziprozitätsregel. Bevor sie um eine Spende baten, beschenkten sie die Befragten, beispielsweise mit ihrer „Bibel“, einem Exemplar der Sektenzeitschrift oder ganz schlicht einer Blume. „Mit dieser Strategie, erst zu geben, dann zu fordern, war die Hare-Krishna Sekte enorm erfolgreich; sie bescherte ihr große Gewinne und ermöglichte ihr den Erwerb und Bau von Tempeln, Geschäften, Häusern und Grundeigentum in weltweit 321 Zentren.“26 (Cialdini, 2007). Von der Hare-Krishna-Sekte hört man heute nur noch wenig bis nichts mehr. Alles hat eben seine Zeit. Dafür begegnet uns umso häufiger die



Reziprozitätsregel. In der Marketingkommunikation und der so genannten Verkaufsförderung finden Sie Anwendungen zu dieser Regel sehr häufig. Wenn Sie im Supermarkt auf Aktionsproben treffen, wenn Sie Anschreiben mit kleinen Geschenken bekommen (und annehmen), wenn Sie im Internet Gratis-E-Books herunterladen können oder wenn wie aus heiterem Himmel ein Gutschein bei Ihnen ankommt, dann schlägt die Reziprozitätsregel zu. Nehmen Sie eines dieser kleinen Geschenke an, die Sie meistens ja doch nicht ohne Gegenleistung erhalten (z. B. E-Mailadresse für Gratis-E-Book) - Sie merken es nur nicht - dann sind Sie sehr geneigt, beim nächsten Einkauf das betreffende Produkt auch tatsächlich zu kaufen, das Sie vorher gekostet haben. Oder Sie sind durchaus bereit, das überteuerte Kauf-E-Book zu bestellen, zu dem Sie das kostenlose 20-SeitenGratis-E-Book bekommen haben. Viele „Geschenke“ sind gar keine. Es sind Köder, Trojaner und „Türöffner“. Reziprozität in der Kommunikation Abgesehen von materiellen Geschenken, die man machen kann, gibt es in der Kommunikation eine Reihe weiterer Geschenkmöglichkeiten: Sie können Vertrauen, Wissen, Entgegenkommen, Lösungen oder Inhalte verschenken. Picken wir uns ein mögliches Kommunikationsgeschenk heraus: Sie erinnern sich sicher an unseren afrikanischen Freund. Neben dem goldenen Ring, den er gegen Ende unseres Gespräches meinem Sohn schenkte, ginge er auch schon davor in Vorleistung. Und zwar mit bedingungsloser Freundlichkeit. Egal wie skeptisch ich ihm auch entgegentrat, ihn anschaute oder reagierte, er schenkte mir permanent sein Lachen, sein Lächeln und seine Freundlichkeit. Es entstand ein Ungleichgewicht, das ich unbewusst auszugleichen trachtete. Im übertragenen Sinne hatte er mir schon zwei, drei Biere ausgegeben, indem er mich permanent mit Freundlichkeit und Sympathie überhäufte. Er hat mir letztlich gar keine andere Wahl gelassen, als ihm das zurückzugeben. Ich erinnere mich auch dunkel (es ist schon lange



her), dass sich meine Stimmung ihm gegenüber von Minute zu Minute besserte, ich eine offenere Haltung einnahm und, ich glaube tatsächlich, mit ihm über das eine oder andere gelacht habe (Lachen verbindet sofort und löst jede Spannung). Es müssen also nicht immer nur materielle Geschenke sein, die uns dazu verleiten und anregen, auf der Basis der Reziprozitätsregel etwas zurückgeben zu wollen. Das klappt mit allem Möglichen. In Kommunikationssituationen können Sie sehr gut auch immaterielle Dinge „schenken“, um die Situation und sich selbst in ein gutes Licht zu rücken und ein Gefälligkeits-Gefälle aufzubauen. In jedem Falle gilt: Geschenke verfehlen ihre Wirkung nicht. Sie entwickeln und erhalten die Freundschaft. Kleine Geschenke erhalten die Freundschaft. Volksweisheit Geschenke in Gesprächen (Beispiele):  



  







Sympathie (und zwar unbeeindruckt von allem): Lächeln, Freundlichkeit, Komplimente Wertschätzung (auch gegenüber Personen, bei denen das schwerfällt): Interesse bekunden, Vertrauen geben – offen über sich erzählen, Wichtigkeit unterstreichen – Kompetenz und Können des Gegenüber betonen – sich vorstellen, was Sie an der Person Gutes finden können Geheimnisse verraten (dann sind es keine mehr – was soll´s): „Also, das bleibt jetzt unter uns ...“ „Das, was ich Ihnen jetzt erzähle, kennen nur...“ Wissen abgeben und teilen: „Wir haben lange an dieser internen Studie gearbeitet. (Alternativ: Wir haben eine Menge für diese interne Studie bezahlt). Ich zeige Ihnen einfach einmal die wichtigsten Ergebnisse.“ Kostenpflichtiges Knowhow umsonst abgeben: „Das gehört zwar zu unserem kostenpflichtigen Workshop, aber weil wir jetzt schon



an diesem Punkt sind, zeige ich Ihnen die sieben Möglichkeiten der Positionierung.“ Geschenke in Vorträgen und Präsentationen    



Wissen verschenken: neue Studien und Erkenntnisse gedruckt verteilen Hilfsmittel verschenken: Checklisten, Fragebögen, Persönlichkeitstests Entspannung schenken: Hinweis, dass die Teilnehmer eine umfangreiche Unterlage bekommen Ganze Vorträge und Miniworkshops kostenlos anbieten



Das Reziprozitätsprinzip wirkt auch dauerhaft, also über lange Zeiträume. Unterschätzen Sie das nicht. Sie kennen das vielleicht aus dem eigenen Erleben. Gerade in der Verwandtschaft und der engeren Nachbarschaft greift dieses Prinzip recht gerne und häufig. Auf dem Land, wo ich herkomme, ist es üblich, dass man sich über Jahrzehnte hinweg gegenseitig beim Hausbau hilft. 1987 habe ich mein Haus gebaut. Also „ich“ stimmt nicht ganz, denn erstens arbeitete meine Frau doppelt so viel wie ich und zweitens hatten wir eine ganze Menge Helfer aus der Verwandtschaft, dem Freundeskreis und der Nachbarschaft. Mit sechs bis zwölf Leuten, je nach Tagesform, zogen wir innerhalb von einigen Tagen den Keller hoch, danach wurde ein Fertighaus darauf gesetzt. Damit hatten meine Bekannten, Freunde und ich wenig zu tun - zum Glück, denn sonst wäre ich noch tiefer in ihrer Schuld gestanden. Allerdings halfen mir dann Nachbarn und Freunde wieder beim Pflastern des Hofes, beim Anlegen des Gartens und bei anderen Kleinigkeiten. Ich hatte ein nettes „Schuldenpolster“ auf dem Beziehungskonto angehäuft. Im Laufe der folgenden fünf oder sechs Jahre, hatte ich den einen oder anderen Monat das Vergnügen, einem der Helferlein von 1987 tatkräftig unter die Arme zu greifen. Auf diese Weise bauen über Jahrzehnte ganze Generationen ganze Siedlungen, manchmal sogar Dörfer - und das recht günstig. Und die Leute sind von der Straße weg und machen etwas Sinnvolles.



Neuverhandeln-nach-Zurückweisung-Taktik Was jetzt kommt, das kennen Sie von Ihren Kindern. Nicht nur, dass Kinder in der Lage sind, äußerst ausdauernd und penetrant ihre Bitten vorzutragen, sie beherrschen auch den einen oder anderen psychologischen Trick und zwar ganz intuitiv. Motto: „Darf ich heute länger auf bleiben, es kommt so ein schöner Film im Fernsehen.“ Mit dem Wissen, dass wahrscheinlich ein „Nein“ kommt, folgt nun das zweite Verhandlungsangebot: „Darf ich wenigstens bis 10:00 Uhr auf bleiben, bis dahin geht der Zeichentrickfilm im Fernsehen.“ Damit gelingt es den Kleinen regelmäßig, uns um den Finger zu wickeln - wobei unsere lieben Schätze bis zu einem bestimmten Alter so und so mit allen Wassern überzeugender Kommunikation gewaschen sind. (Ich behaupte ja nach wie vor: wir beherrschen das alle. Es ist uns nur „ausgetrieben“ worden). Was hier stattfindet, ist die sogenannte Neuverhandeln-nach-Zurückweisung-Taktik oder wie es Cialdini auch nennt, die Tür-ins-Gesicht-Taktik. Das Ganze funktioniert recht einfach: „Nehmen wir an, Sie wollen, dass ich Ihnen eine Bitte erfülle. Eine Möglichkeit, Ihre Chancen zu verbessern, dass ich tue, was Sie wollen, ist, an mich eine Bitte um etwas Größeres zu richten, eine Bitte, der ich wahrscheinlich nicht nachkommen werde. Dann, nachdem ich die Bitte abgeschlagen habe, bringen Sie eine kleine Bitte vor, diejenigen, an der Sie von Anfang an interessiert waren. Vorausgesetzt, die Bitten sind geschickt formuliert, werde ich die zweite als Zugeständnis an mich betrachten und sollte nun geneigt sein, meinerseits mit einer Konzession zu reagieren - die Erfüllung ihrer zweiten Bitte.“27 (Cialdini, 2007). Psychologe Robert Cialdini und seine Kollegen fragten Studenten auf dem Campus, ob sie bereit wären, eine Gruppe jugendlicher Straftäter bei einem Ausflug in den Zoo zu beaufsichtigen. Das Resultat: 83 Prozent der Befragten lehnten ab. Im nächsten Schritt gaben die Versuchsleiter erst eine große Bitte vor und folgten dann mit einer kleinen. Sie befragten Studenten ob sie bereit wären, jugendlichen Straftä-



tern über zwei Jahre hinweg jeweils zwei Stunden pro Woche als Berater zur Verfügung zu stehen. Wie zu erwarten, wurde die Riesenbitte von allen abgelehnt. Unmittelbar nach der Ablehnung wurden die befragten Studenten nun gebeten, ob sie bei einem Tagesausflug jugendliche Strafgefangener Aufsicht leisten würden. Nun stimmten dem dreimal so viele Befragte zu, wie in der Befragung ohne die „Tür-ins-Gesicht-Taktik“. Wie setzen Sie das in der Praxis ein? Immer wenn Sie Menschen dazu bewegen möchten, etwas zu tun, ist es förderlich, zuerst etwas „Großes“ zu wünschen oder zu fordern. Sie steigern die Chancen auf Erfüllung Ihrer Bitte, wenn Sie dann mit einer wesentlich kleineren Forderung an die Personen herantreten. Dabei sollte die kleine Forderung dem entsprechen, was Sie als Ziel erreichen wollten. Hilfreich ist es, wenn große und kleine Forderung unmittelbar aufeinanderfolgenden, denn nur so wird das sogenannte Kontrastprinzip bedient. „Es gibt ein Prinzip der menschlichen Wahrnehmung, das Kontrastprinzip, das sich darauf bezieht, wie wir den Unterschied zwischen zwei Reizen erleben, die uns unmittelbar nacheinander dargeboten werden. (...) Wir schätzen beispielsweise das Gewicht eines Gegenstandes, den wir hochheben, höher ein, wenn wir zuvor einen anderen, leichteren, hoch gehoben haben [und umgekehrt; Anm. d. Autors].“28 (Cialdini, 2007). Wenn Sie das Kontrastprinzip anwenden, verzichten Sie (scheinbar) auf etwas, indem Sie von Ihrer ersten Forderung Abstriche machen. Sie akzeptieren ein kalkuliertes „Nein“ zur hohen Forderung. Psychologisch „verschenken“ Sie sozusagen ein „Nein“. Damit bedienen Sie das Reziprozitätsprinzip – wer etwas geschenkt bekommt, neigt dazu, es auszugleichen. Zusätzlich erscheint die zweite Forderung gegenüber der ersten sehr viel kleiner – damit bedienen Sie das eigentliche Kontrastprinzip. Sie erinnern sich an unseren farbigen Freund in Straßburg (langsam schon, oder?). Was nun hatte er gemacht, dass dem „Tür-ins-GesichtPrinzip“ entspricht? Nun, er hatte zuerst die Bitte geäußert, dass er mit uns von Straßburg nach Nürnberg fahren möchte. Schon objektiv



betrachtet, eine außergewöhnlich große Bitte, wenn man sieht, dass hier eine Familie mit zwei Kindern unterwegs ist. Die verminderte Bitte lag dann darin, dass er lediglich einen Zuschuss von 20 DM für die Zugfahrt von Straßburg nach Nürnberg erbeten hatte. Damit hatte er das „Zurückweisen-und-Neuverhandeln-Prinzip“ aufs Beste befolgt. Weitere Tipps für die Praxis: Führung:   



 



Bitten Sie Mitarbeiter um hohen Einsatz, um dann weniger zu verlangen. Setzen Sie Ihre eigentliche Forderung vorher für sich fest. Wenn Sie etwas für Ihr Team beim Vorstand herausholen wollen, fordern und begründen Sie mehr als Sie benötigen, um dann den eigentlichen Wunsch nachzuschieben. Legen Sie Ihren Minimumwunsch grundsätzlich klar fest. Übertreiben Sie das Ganze nicht - GMV!



Verkauf:  















Sprechen Sie zuerst über das Topmodell mit dem hohen Preis, um dann das günstigere Modelle ins Spiel zu bringen. Verkaufen Sie dem Kunden zuerst den Anzug und dann die Accessoires – die Preise einer 100 Euro Krawatte oder eine 50 Euro Seidentuches erscheinen neben dem 1200 Euro Anzug mickrig. Sprechen Sie über einen hohen Aufwand seitens des Kunden, um einen Vertrag abzuschließen, um dann doch einfachere Möglichkeiten aufzuzeigen. Zeigen Sie die üblichen höheren Kosten und Bindungsfristen für eine Dienstleistung, um dann Möglichkeiten geringeren Risikos aufzuzeigen. Wenn Sie am Telefon verkaufen wollen, verkaufen Sie nicht. Das Motto sollte lauten: Mein Job ist es zu verkaufen – aber nicht bei Ihnen. Versuchen Sie lediglich eine Empfehlung zu bekommen.



„Kennen Sie jemanden, der das Produkt oder die Dienstleistung XY brauchen könnte...?“ Die Geschichte zum letzten Tipp Pat Reynolds ist ein Kaltakquisiteur. Er ruft Menschen im Auftrag seiner Firma für Direktmarketing an, mit denen er noch keinen Kontakt hatte (deswegen „kalt“) – in Deutschland ist das übrigens verboten. Die Firma von Reynolds verkauft Bau- und Renovierungsarbeiten. Ja, auch das kann man kalt verkaufen. Reynolds ist besonders gut, denn sein außergewöhnlicher Stil hat ihm ein BMW-Kabrio, einen Pilotenschein für ein Sportflugzeug und eine Anzahlung auf eine Eigentumswohnung eingebracht, so „Gehirnflüsterer“-Autor Kevin Dutton. So erfolgreich sind nur ganz wenige in dieser Branche. Was ist sein Geheimnis? Wie Pat sagt, funktioniert die Sache so: „Manche nennen das kalten Anruf, aber wenn ich meinen Job richtig mache, ist nur einer von zehn Anrufen wirklich kalt. Ich fange damit an, dass ich die Leute zum Lachen bringe. „Sind Sie abergläubisch?“, frage ich zum Beispiel. Wenn jemand aus heiterem Himmel anruft und Sie das fragt, werden Sie neugierig, oder? Zumindest legen Sie den Hörer nicht so schnell auf, als wenn ich sagen würde: „Hier ist Joe Blogs, ich rufe im Auftrag von dem und jenem an“. Das ist der Einstieg. Sie müssen die Leute in der Leitung behalten. Dem Rufzeichen kann man nichts verkaufen. Die meisten sagen dann, sie seien nicht abergläubisch. Darauf sage ich: „Gut, würden Sie mir 13,13 Pfund geben?“ In neun von zehn Malen kommt eine Reaktion. Gewöhnlich lachen sie und fragen: „Wer spricht denn da?“ Und damit ist er drin. Und da er ein guter Verkäufer ist, weiß er ganz genau, dass er jetzt nicht verkaufen darf. Das wäre tödlich. Er macht genau das Gegenteil und das sieht so aus: „Ich [Pat] sage: „Hören Sie, ich weiß, Sie wollen East Enders [eine TV-Serien; Anm. d. Autors] sehen oder Coronation Street.“ Am besten ruft man eine Viertelstunde vor Beginn der Serien an, dann kann man diese Linie fahren: Die Leute denken dann, der ist so wie ich, und



das ist immer gut fürs Geschäft [Ähnlichkeit; Anm. d. Autors]. Ich sage weiter: „Ich weiß, Sie wollen wahrscheinlich keine Bauarbeiten machen lassen, aber kennen Sie vielleicht jemanden, der etwas zu bauen hat — einen Freund oder Verwandten, den Freund eines Freundes?“ Weil ich sie zum Lachen gebracht habe und weil sie denken, ich habe ihnen einen Gefallen getan, weil ich sie nicht gedrängt habe, nennen sie mir in der Regel ein paar Namen oder fordern mich auf zurückzurufen, nachdem sie ein bisschen rumtelefoniert haben [Sympathie, Gegenseitigkeit; Anm. d. Autors]. Und ich frage sie dann auch ausdrücklich, ob das in Ordnung ist. Ich sage: „Ist es okay für Sie, wenn ich zurückrufe?“ Und sie sagen: „Ja.“ Klingt trivial, aber das ist wichtig. [Konsistenz; Anm. d. Autors]. Dann erscheint die Sache wie ein Vertrag. Die Abmachung wird bekräftigt, ist so etwas wie ein verbaler Handschlag. Großartig, nicht? Nach zwei oder drei Minuten am Telefon arbeiten die für mich! Vielleicht sollte ich den Leuten wirklich ein paar Prozente geben. Der nächste Anruf ist dann nicht mehr kalt.“29 (Dutton, 2010). Hier kommen eine ganze Reihe von Mechanismen zusammen, die den Gesprächspartner von Pat veranlassen in seinem Sinne zu agieren – Reziprozität (Gegenseitigkeit), Überraschung, Framing (Rahmen ändern), Konsistenz (wir stehen zu getroffenen Entscheidungen), Sympathie. Das ist eine gewisse Form der Manipulation, die jedoch kaum schädlich ist. Die Leute haben ein gutes Gespräch geführt, hatten Spaß und haben nichts gekauft, was sie nicht benötigen. Darin steckt jedoch eine Gefahr – GMV. Was Sie gegen die Reziprozitätsregel tun können. Wissenschaftler und Psychologe Robert Cialdini rät, kleine Geschenke durchaus anzunehmen, jedoch gleichzeitig bereit zu sein, ihren Empfang als möglichen Trick umzudeuten. Sollten Sie also bemerken, dass Ihr Gegenüber die Reziprozitätsregel oder auch das „Tür-ins-GesichtPrinzip“ bewusst als Trick anwendet, deuten Sie das bewusst innerlich



als Manipulationsversuch um. Kleine Geschenke erhalten nicht nur die Freundschaft, sie bauen eine Beziehung mit einem GefälligkeitsGefälle auf, dem wir dann hinterherlaufen müssen. Alleine durch Rahmenänderung kann es häufig gelingen, aus der unbewussten Gefälligkeit-Ausgleichsfalle zu entkommen, die Sie quasi automatisch dazu bewegt, Gegengefälligkeiten auszuführen, auch wenn Sie das so eher nicht wollen. Wenden Sie das nicht in jedem Falle an. Manchmal sind Gefälligkeiten echte Geschenke, die von Herzen kommen und genau so gemeint sind. Wenn Ihnen also jemand beim Hausbau hilft, Ihr Auto repariert oder Sie in einer Notsituation einfach so ins Krankenhaus chauffiert, bleiben Sie ihm gewogen und freuen Sie sich darauf, diese „Geschenke“ irgendwann und irgendwie zurückzugeben. Gegenseitiges Helfen ist schließlich ein Faktor für den Sozialisierungsprozess, ein Kit in gut funktionierenden Gemeinschaften des Menschen und es begründet seine außergewöhnliche Entwicklung mit. Achten Sie jedoch auch darauf, nicht jede Gefälligkeit und Unterstützung anzunehmen. Daraus können „Abhängigkeiten“ entstehen, die Sie gar nicht wollen oder die Ihnen schaden. Reziprozität wirkt nicht nur, wenn Ihnen jemand ein Bier ausgibt oder beim Hausbau hilft. Sie wirkt auch, wenn Sie Informationen oder Emotionen „geschenkt“ bekommen, wenn jemand „ein kleines Problem“ für Sie löst oder Ihnen jemand in einer schweren Stunde Gehör und Zeit „schenkt“. Überlegen Sie sich einfach bevor Sie Hilfe annehmen, welche „Schulden“ dabei entstehen können und entscheiden Sie dann, ob Sie diese Hilfe benötigen und annehmen möchten. Eine Hand wäscht die andere. Volksweisheit



Hier finden Sie die Komplettversion des Buches:



Kindle-E-Book: http://bit.ly/SoTickenWir Printversion: http://bit.ly/Printversion



Anmerkungen & Quellen 1 Relevanz: Bedeutsamkeit (für den Hörer, Zuschauer, Leser), im Sinne von „betrifft eine Nachricht, eine Entscheidung, ein Ereignis mein Leben“. Steuererhöhungen sind relevant/bedeutsam – Geld weg! Waldbrände in Kalifornien nicht – nicht für Sie in Deutschland, außer Sie wollen dahin fahren, haben ein Haus, Verwandte oder Freunde dort. Aber Waldbrände in Kalifornien geben „starke Bilder“ und befriedigen Ihren Voyeurismus. Sie „glotzen“, also wird es gesendet – ähnliches Phänomen: Gaffer auf der Autobahn bei Unfällen - haben Sie schon mal? Sehen Sie. Ich auch. Aber schon lange nicht mehr. (jetzt höre ich auf, sonst schreibe ich mich in Rage) 2 Werner Tiki Küstenmacher: Simplify your life, VNR Verlag, Bonn 2001, S.12 3 Selbstwirksamkeit: Selbstvertrauen (ich kann das) plus Selbstbewusstsein (Ich will das) plus Zuversicht (ich schaffe das) 4 Larry Winget: Halt den Mund, hör auf zu heulen und lebe endlich, Heyne, München, 2009 5 Wenn Sie seit 40 Jahren täglich 20 Zigaretten rauchen, haben Sie 292.000 Stück eingesaugt. Ausgehend vom durchschnittlichen Gehalt der bis zu 12.000 (!) Inhaltstoffe einer Zigarette (siehe Wikipedia, 27.06.2008), haben Sie Ihrem Körper u.a. circa. 14,5 kg Kohlenstoffdioxid, 5,8 kg Kohlenmonoxid, 146 g Benzol, 29,2 g Formaldehyd, 379 g Blausäure, 876 g Nikotin zugemutet. 6 „Das Alkaloid Nikotin gehört zu den am schnellsten süchtig machenden Substanzen überhaupt und verursacht Nikotinsucht. Das Rauchen von Zigaretten (...) reduziert die durchschnittliche Lebenserwartung. Nach Erkenntnissen der WHO (...) kann das Rauchen von Tabakwaren als gesicherte Ursache von Lungenkrebs, Kehlkopf-, Mund- und Luftröhrenkrebs ausgemacht werden.“ (www.wikipedia.org/wiki/Zigarette, 28.06.2008) “Die sogenannten legalen Drogen wie Alkohol, Tabak oder Medikamente verursachen weit mehr Krankheits- und Todesfälle in Deutschland als die illegalen Drogen (was diese nicht besser macht – der Autor). Wie das Statistische Bundesamt (Destatis) zum „Internationalen Tag gegen Drogenmissbrauch“ am 26. Juni 2008 mitteilt, sind im Jahr 2006 insgesamt 534.622 Patientinnen und Patienten vollstationär infolge des Konsums von legalen Drogen wie Alkohol und Tabak sowie infolge des Missbrauchs pharmazeutischer und chemischer Produkte behandelt worden. Darüber hinaus sind aufgrund von alkoholbedingten Krankheiten und an Krebserkra nkungen, die mit dem Rauchen in Verbindung gebracht werden können, im Jahr 2006 insgesamt 57.900 Personen verstorben. (Statistischer Bundesamt, Zahl der Woche Nr. 025 vom 24.06.2008) 7 Dalai Lama: Das Buch der Menschlichkeit, Hörbuch, Lübbe Audio, LC 11933 8 Quelle: http://www.br-online.de/wissen/forschung 11.01.2009 9 Quelle: http://www.br-online.de/wissen/forschung, 11.01.2009 10 Quelle: http://www.br-online.de/wissen/forschung, 11.01.2009 11 “Als Libet-Experiment wurde ein Versuch zur Messung der zeitlichen Abfolge einer bewussten Handlungsentscheidung und ihrer motorischen Umsetzung bekannt, den der
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