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Vorwort

geit mehr als zwolf Jahren arbeite ich als Trainerin fiir Busi-
ness-Kommunikation, wobei mein Schwerpunkt auf Kom-
munikation und Etikette liegt. Praktisch vom ersten Tag an
berichteten mir die Seminarteilnehmer in den Pausen oder auch
nach den Workshops immer wieder von ihren Erfahrungen mit
schwierigen Menschen im Geschiftsleben. Meine Klienten
kommen aus den verschiedensten Gesellschaftsschichten und
den verschiedensten Sprossen der Karriereleiter — von erfahre-
nen Vizeprasidenten bedeutender Groflunternehmen bis hin zu
Buchhaltungsangestellten. In meinen Seminaren wurde wieder
und wieder deutlich, wie sehr die Probleme und Konfliktsitua-
tionen vor allem im Berufsleben diese Menschen belasteten,
und immer wieder wurde ich um Rat und Unterstiitzung gebe-
ten.

Ich kann Thnen gar nicht sagen, wie oft ich die folgenden
Aussagen wihrend meiner Té4tigkeit als Trainerin fiir Business-
Kommunikation gehort habe:

~Mein Chef ist einfach ungerecht ..." — ,Meine Angestellten
nutzen mich aus ..." — ,,Mein Biironachbar ist so riicksichts-
los ..." — ,,Mein Arbeitskollege treibt mich noch in den Wahn-
sinn ... “

Und immer wieder folgt dieselbe Frage: ,, Was soll ich tun?“

Einige der Geschichten, die mir im Laufe der Jahre zugetragen
wurden, sind mir sehr ans Herz gegangen. All die Menschen,
die meine Hilfe suchten, hatten mein volles Mitgefiihl. Einige
Berichte haben mich so sehr gefangen genommen, dass es mir
vorkam, als hitte ich es selbst erlebt. Auch mir hat das
schlechte Benehmen meiner Mitmenschen schon so manches
Mal die Sprache verschlagen.

Ich habe mir all diese Geschichten voller Mitgefiihl ange-
hort, doch immer war da ein Teil in mir, der den Erzéhler



10 Vorwort

schiitteln und fragen wollte: ,,Warum unternehmen Sie nichts
dagegen?*

Im Laufe der Zeit erkannte ich, dass all diese Menschen aus
einem ganz einfachen Grund nichts gegen die Betreffenden
unternahmen: Sie wussten nicht, was in einem solchen Fall zu
tun ist!

Weiterhin erkannte ich, dass die Menschen, die meinen Rat
suchten, einem negativen Kommunikationsmuster folgten. Da
die Betreffenden sich mit dem anderen nicht in angemessener
Form iiber eine problematische Situation auseinander setzen
konnten, vermieden sie einfach jegliche Kommunikation mit
ihm. Stattdessen beschwerten sie sich iiber diese Person bei
jedem, der bereit war, ihnen zuzuhdren — zu diesen Menschen
zihlte auch ich.

Einige meiner Seminarteilnehmer besuchten meine Kurse
hauptséchlich aus diesem einen Grund. Sie wollten nichts wei-
ter, als ihrem Arger Luft machen!

Andere wiederum wurden in Konfliktsituationen durchaus
aktiv — allerdings waren ihre Reaktionen in der Regel wenig
hilfreich. Trotzdem waren die Betreffenden sogar stolz darauf
und berichteten mir brilhwarm von ihren ,,Heldentaten“: , Ich
erklirte ihm, dass er nur so weitermachen solle, wenn er sich
unbedingt eine blutige Nase holen wolle.“ — , Ich fragte: ,Was
glauben Sie denn, wer Sie sind, Frau von und zu?‘“ — ,Ich
sagte: ,Ich mochte Sie eigentlich damit nicht beldstigen,
aber...*“

Bei den meisten dieser Berichte zuckte ich unwillkiirlich
zusammen und hatte immer denselben Gedanken: ,,Es muss
doch einen Weg geben!* Die meisten der Betreffenden waren
fest davon iiberzeugt, genau das Richtige gesagt bzw. getan zu
haben, wobel mir immer klar war, dass ihre Reaktionen sicher
nicht zur Kldrung der Situation beigetragen hatten. In den
meisten Fillen hatte sich die Lage durch ibr Verhalten sogar
noch weiter zugespitzt.

Da nur wenige von uns wissen, wie sie andere Menschen
auf positive Weise mit einem Problem konfrontieren konnen,
machen sie sich — absichtlich oder unabsichtlich — nicht nur das
eigene Leben schwer, sondern auch das ihrer Mitmenschen.

Mir wurde klar, dass diese Menschen unbedingt lernen
mussten, sich in Konfliktsituationen zu behaupten. Sie mussten
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lernen, fiir sich und ihre Interessen einzustehen. Meine Klien-
ten mussten lernen, wie man andere Menschen in eine positive
Konfrontation verwickelt, anstatt sich bei anderen iiber das
Verhalten Dritter zu beklagen bzw. negative oder gar selbstzer-
storerische Verhaltensmuster zu entwickeln.

So beschloss ich, all diesen Menschen zu helfen — mit die-
sem Buch.

Ich bin davon iiberzeugt, dass auch Ihr Leben um einiges
leichter wird, sobald Sie die Moglichkeiten der positiven Kon-
-frontation nutzen. Ihr Selbstbewusstsein wird steigen. Sie wer-
den sich nicht linger wie ein Tyrann bzw. Duckméuser ver-
halten und konnen Ihre bisherigen negativen Verhaltensmuster
ablegen. Sie werden sowohl in Konfliktsituationen als auch im
Umgang mit schwierigen Menschen geradeheraus, selbstbe-
wusst und gelassen agieren. Eine positive Konfrontation fiihrt
in den meisten Fillen zu einer positiven Losung — und verhin-
dert weitere Konflikte.

Bei den in diesem Buch angefiihrten Beispielen effektiver
und weniger effektiver Konfrontationen handelt es sich um
wahre Begebenheiten, die mir von meinen Seminarteilnehmern
im Laufe der Jahre zugetragen wurden. Meinen Klienten habe
ich dieselben Strategien und Vorgehensweisen empfohlen, die
in diesem Buch vorgestellt werden. Alle Betroffenen waren mit
Feuereifer bei der Sache. Sie haben mir geholfen, die von
mir fiir positive Konfrontationen entwickelten Strategien im-
mer weiter zu verfeinern. Heute berichten mir diese Menschen
fast tidglich von ihren Erfolgen und wie eine positive Konfron-
tation ihr Leben — bzw. ihre Beziehung mit einem anderen
Menschen — zum Besseren veréndert hat.

So wie die meisten von uns haben wahrscheinlich auch Sie
nie gelernt, wie man andere auf positive Art mit einem negati-
ven Thema konfrontiert. Die in meinen Seminaren und Work-
shops vorgeschlagenen Methoden haben sich schon in unzihli-
gen Fillen bewihrt. Ich bin davon iiberzeugt, dass auch Sie
davon profitieren werden.






Teil I:
Positive Konfrontation

Was ist positive Konfrontation
und wie kann sie lhr Leben
positiv verédndern?
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Konflikte, Konflikte, nichts
als Konflikte

as Leben ist voll von heiklen Situationen, schwierigen
Auseinandersetzungen und Konfrontationen jeglicher Art.
Wie gehen Sie mit diesen Situationen, Auseinandersetzungen
und Konfrontationen um? Wenn Sie sich iiber das Verhalten
eines Mitmenschen &rgermn — sei es ein Familienmitglied, ein
Arbeitskollege oder ein Nachbar —, was sagen Sie zu dieser
Person?

Gut moglich, dass Sie gar nichts unternehmen. In diesem
Fall haben Sie vielleicht ganz einfach die Nase voll, sind nicht
mehr in der Lage zu reagieren oder vollig frustriert, weil Sie es
nicht schaffen, einer anderen Person zu sagen, was Sie stort.

Keine Sorge, damit sind Sie nicht allein.

Wollen Sie in bester Absicht mit Thren Freunden oder
Nachbarn ein Problem klédren und schaffen es dann doch nicht?
Bleiben Thnen die Worte ,,im Halse stecken®, ,brennen Thnen
die Sicherungen durch® oder ,,machen Sie einen Riickzieher*?
Haben Sie das Gefiihl, iibergangen zu werden? Fithlen Sie sich
durch das Verhalten eines Mitmenschen belistigt, ausgenutzt,
frustriert oder verdrgert?

Wenn Sie dieses Buch zur Hand nehmen, geht es Thnen
wahrscheinlich so wie den unzihligen Ménnern und Frauen aus
allen Gesellschaftsschichten und den verschiedensten Berufs-
sparten, die im Laufe der vergangenen zehn Jahre bei mir Hilfe
gesucht haben. Diese Menschen standen vor denselben Prob-
lemen wie Sie. Auch sie waren frustriert, weil sie nicht in der
Lage waren, jemanden, durch dessen Verhalten sie sich belas-
tigt bzw. schlecht behandelt fiihlten, auf dieses Problem auf-
merksam zu machen. Sie waren es leid, schwierigen Diskus-
sionen aus dem Weg zu gehen. Kein Mensch zieht sich von
Natur aus gerne in ein Schneckenhaus zuriick, knallt Tiiren zu




16 Kapitel 1: Konflikte, Konflikte, nichts als Konflikte

oder reagiert feige. Wir nehmen diese negativen Verhaltens-
muster im Laufe unseres Lebens an und sind deshalb irgend-
wann mit uns selbst unzufrieden.

Die meisten von uns gestehen sich immerhin ein, dass sie
sich bei der Auseinandersetzung mit anderen nicht angemessen
verhalten. Sie konnen aber ihre negativen Verhaltensmuster
nicht einfach so ablegen. Was sollen sie dagegen tun?

Wenn es Ihnen so ergeht wie den meisten Menschen, denen
ich im Rahmen meiner beruflichen Titigkeit in den vergange-
nen zehn Jahren begegnet bin, brauchen Sie vielleicht ein we-
nig Hilfe bei der Beantwortung dieser Frage.

Vielleicht sind Sie sich auch gar nicht sicher, ob Sie positi-
ve oder negative Formen der Konfrontation wihlen. Vielleicht
sind Sie einfach neugierig und wollen wissen, was denn diese
»positive Konfrontation” nun eigentlich ist. Vielleicht fragen
Sie sich, welche Krifte Sie sich durch diese Form der Kon-
frontation nutzbar machen kénnen. Wie konnen diese Krifte
Thr Leben positiv verdndern?

Stehen Sie sich selbst im Weg?

Ob Sie sich nun der Tatsache bewusst sind oder nicht, die von
Thnen gewihlte Form der Konfliktbewiltigung hilt Sie wahr-
scheinlich auf die eine oder andere Art und Weise zuriick.
Wovon? Von Ihrer beruflichen Karriere. Von befriedigenderen
Beziehungen mit Freunden und den Menschen, die Thnen viel
bedeuten. Von einem Gefiihl der Stirke in einer Welt, in der
wir uns nur allzu oft hilflos und ausgeliefert fiihlen.

Dieses Buch zeigt Ihnen, inwieweit positive Konfrontatio-
nen IThre Beziehungen, Thr Selbstwertgefiihl, Ihr Wohlbefinden
und sogar Ihre berufliche Karriere positiv beeinflussen kdnnen.
Sie selbst kdnnen dadurch Ihre Beziehungen zu anderen Men-
schen positiv beeinflussen. Wenn Sie sich die in diesem Buch
vorgestellten Techniken aneignen und sie anwenden, konnen
Sie besser mit anderen Menschen umgehen. Ich kann Ihnen
zwar weder Versprechen noch irgendwelche Garantien geben;
ich kann Ihnen jedoch versichern, dass bei mir tiglich E-Mails,
Faxe, Briefe und Anrufe eingehen, in denen meine Seminar-
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teilnehmer mir von ihren positiven Erfahrungen mit den Tech-
niken der positiven Konfrontation berichten.

Aus diesem Grund bin ich sicher, dass dieses Buch Ihnen
sowohl bei der Bewiltigung von Konfliktsituationen als auch
im Umgang mit Thren Mitmenschen eine grof3e Hilfe sein wird.

Kleine und groBe Konflikte

Welcher Art sind die Konfrontationen und Konflikte, von de-
nen ich in diesem Buch spreche?

Dieses Buch handelt nicht von den globalen, nationalen und
internationalen Konflikten. Leider bin ich nicht in der Lage,
der ganzen Welt den positiven Umgang mit Konflikten beizu-
bringen. Ich wiinschte, ich kénnte es.

In diesem Buch ist von den kleineren Konflikten die Rede,
die deswegen jedoch nicht weniger wichtig sind. Diese kleinen
Konflikte betreffen das Leben eines jeden Einzelnen von uns.

Manchmal haben wir gerade im alltéiglichen Leben Schwie-
rigkeiten, uns mit anderen iiber ein Problem auseinander zu
setzen. Wir wissen nicht, wie wir uns ausdriicken sollen. Wir
haben keine Ahnung, wie der andere reagiert, wenn wir unsere
wahren Gefiihle zum Ausdruck bringen. Unsere Probleme im
Umgang mit schwierigen Gesprachssituationen und Konflikten
haben eine Vielzahl weiterer Ursachen. Die Kommunikation
mit unseren Mitmenschen gestaltet sich gerade in schwierigen
Situationen alles andere als einfach. Mehr zu diesem Thema
finden Sie in Kapitel 3.

Zunichst mochte ich mich auf die Auswirkungen dieser
Kommunikationsschwierigkeiten auf uns und unser Leben
beschrianken. Hiufig werden diese Konsequenzen zunichst nur
bei den so genannten Kleinigkeiten deutlich. In anderen Fillen
beeintrichtigen die Auswirkungen unser Leben in grofierem
AusmaB. Fiir diese Problematik lassen sich unzihlige Beispiele
nennen: Aggressionen im Straflenverkehr, Reibereien am Ar-
beitsplatz, Zwistigkeiten unter Mitbewohnern, Arger mit den
Vorgesetzten, Zerwiirfnisse unter Freunden und Streitereien im
Supermarkt. Die Hilfte aller Menschen, die uns auf der Strafle
begegnen, wirkt verdrgert bzw. frustriert. Die andere Hailfte
fiihlt sich — zumindest zeitweilig — machtlos. Es besteht die
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Gefahr, dass die unterdriickten Frustrationen bzw. Aggressio-
nen tief in unserem Inneren Wurzeln schlagen und dort weiter
anwachsen.

Immer wieder dieselben zwolf
Konfliktformen

Unten sind die Formen von Konflikten aufgefiihrt, mit denen
die meisten von uns sich wieder und wieder auseinander setzen
miissen. In meinen Seminaren fordere ich die Teilnehmer re-
gelmifig dazu auf, ein Ereignis zu notieren, bei dem sie sich
iiber einen Mitmenschen gedrgert haben. Nach mehreren hun-
dert Seminaren habe ich festgestellt, dass immer wieder diesel-
ben Spannungen auftreten. Die folgenden Meinungsverschie-
denheiten sind zwar nicht die einzigen Konfliktbereiche, in
jedem Fall jedoch die, die am hédufigsten auftreten.

Zwolf Verhaltensweisen, die uns wahnsinnig
machen

1. Lebensraum-Liimmel: Hierbei handelt es sich um Zeit-
genossen, die ihre Musik zu laut aufdrehen; Schlachtfelder
hinterlassen, die andere fiir sie aufriumen miissen; Leute,
die ihre Hunde im Nachbargarten ihr Geschift erledigen
lassen, oder Arbeitskollegen, die das Eigentum der ande-
ren nicht respektieren.

Telefon-Treulose: Wenn Sie mit diesen Menschen zu tun

haben, werden auch Sie immer wieder Folgendes bekla-

gen: ,Jmmer muss ich anrufen.” ,Er ruft mich nur an,
wenn er etwas von mir will.“ ,,Sie hinterlisst immer zehn-
miniitige Nachrichten auf meinem Anrufbeantworter.*

3. Bose Borger: Die bosen Borger leihen sich Thr Auto und
geben es mit leerem Tank zuriick. Thre CDs haben bei der
Riickgabe Kratzer. Thre Schreibtischutensilien verschwin-
den auf mysteriose Weise. Das Geld, das Sie diesen Men-
schen leihen, sehen Sie niemals wieder.

N
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. Notorische Norgler: Wir alle kennen einen Menschen

dieser Spezies: Immer hat er Schwierigkeiten oder jam-
mert tiber ein schier unlgsbares Problem.

. Unentwegte Unterbrecher: Kein Mensch lésst sich gerne

unterbrechen, und niemand mag es, wenn er in Unterhal-
tungen nicht zu Wort kommt.

. Kaltschniuzige Kommentatoren: Unter diese Kategorie

fallen u. a. der Nachbar, der sich seine unhoflichen Be-
merkungen nicht verkneifen kann, oder der Kerl, der im-
mer wieder rassistische bzw. sexistische Witze reiflt. Sie
sind diese dummen AuBerungen leid.

. Nimmermiide Nichtstuer: Einige Menschen driicken sich

vor der Arbeit, wo immer es geht, sei es im Beruf, zu Hau-
se oder bei ihrer ehrenamtlichen Titigkeit.

. Favoriten-Forderer: ,,Und was ist mit mir? Das fragt

man sich immer dann, wenn der Vorgesetzte seine Lieb-
linge mit den besten Projekten betrant oder die Schwie-
germutter den Kindern ihrer leiblichen Tochter die schéne-
ren Geschenke macht.

. Urlaubs-Unruhestifter: Ihr Partner besteht immer wieder

darauf, die Ferien mit seiner Familie zu verbringen. Oder
einer von Thnen beiden will im Urlaub nach Hawaii reisen,
wihrend der andere lieber wandern mochte.
Versprechen-Vergesser: Sie haben Thren Mann gebeten,
piinktlich zum Essen nach Hause zu kommen — und wer ist
nicht da? Thr Kollege hat Ihnen zugesagt, Ihnen die Unter-
lagen spitestens bis 14.00 Uhr auszuhindigen, und ver-
gisst es natiirlich. Thr Kunde versdumt es, Thnen die ver-
sprochenen Dokumente zukommen zu lassen. All diese
Menschen machen Zusagen, die sie dann spater nicht ein-
halten konnen oder wollen.

Beliistigende Bittsteller: Ein Freund, Ihr Vorgesetzter
oder Ihr Partner bittet Sie um etwas, das Sie nicht tun
mochten bzw. mit dem Sie nicht einverstanden sind.
Meisterhafte Mitmischer: Immer wieder dringen uns
diese Menschen ihre Meinung auf, ob wir sie nun héren
wollen oder nicht. Unsere Eltern sind der Uberzeugung,
wir sollten unser Leben ihren Wiinschen gemif gestalten.
Die lieben GroBeltern verwohnen die Enkelkinder und set-
zen sich iiber die Bitten der Eltern hinweg.
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Die Beispiele zeigen, wie schnell im alltdglichen Miteinander
Meinungsverschiedenheiten auftreten konnen. Nur zu oft
wachsen kleine Unstimmigkeiten zu unschénen Konflikten
heran. Sie geraten unversehens in ein aggressives Streitge-
sprach oder aber es kommt zu iiberhaupt keiner Auseinander-
setzung und das eigentliche Problem wird einfach unter den
Teppich gekehrt. Und das aus einem ganz einfachen Grund:
Wir wissen nicht, wie wir uns sonst verhalten sollten.

Viele Menschen sind der Meinung, es sei einfacher, einer
Auseinandersetzung aus dem Weg zu gehen, als sich der Kon-
frontation zu stellen. Das ist jedoch nicht der Fall. Es ist ein-
fach so, dass wir nie gelernt haben, jemanden mit seinem un-
hoflichen bzw. storenden Verhalten auf freundliche, aber
bestimmte Weise zu konfrontieren.

Schwierigkeiten bei der Kommunikation erstrecken sich auf
alle Lebensbereiche. In diesem Buch finden Sie Beispiele fiir
Konflikte im Berufsleben, in der Familie und in allen anderen
Bereichen unseres Alltagslebens. Bei jedem einzelnen Erlebnis
handelt es sich um einen Tatsachenbericht. Sie wurden mir
entweder von den Teilnehmern meiner Seminare berichtet oder
ich habe sie sogar selbst erlebt. Selbstverstidndlich wurde die
Privatsphire der Erzdhlenden geschiitzt, an den Tatsachen habe
ich jedoch nichts veréndert.

Das Problem ist stets das gleiche ...

Die Gesichter und die Situationen sind von Beispiel zu Beispiel
verschieden, die Problematik bleibt jedoch stets dieselbe. Wir
konnen uns unseren Mitmenschen in schwierigen Situationen
nicht angemessen mitteilen. Wenn wir mit unserem Gegeniiber
kein konstruktives Gesprich fithren konnen, konnen wir keine
positive Konfrontation herbeifithren und somit auch das Prob-
lem nicht 16sen. Fiihren wir unser Leben, ohne unsere Kon-
flikte zu bereinigen, sind wir sowoh! mit uns selbst als auch mit
unseren Mitmenschen unzufrieden. Die Konsequenzen wach-
sen immer weiter an. Uns iiberkommt in der Regel Wut und ein
Gefiihl der Machtlosigkeit. Jede schwierige Auseinanderset-
zung, der wir aus dem Wege gehen, fiihrt zu einer weiteren,
nicht stattfindenden Konfrontation. Jeder Auseinandersetzung,
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die in gegenseitigem Anschreien endet, folgt ein weiterer laut-
starker Streit. SchlieBlich fithlen wir uns ausgenutzt, krank,
abgeschlagen oder fuchsteufelswild. Vielleicht fiirchten Sie
sogar, die Kontrolle iiber sich und IThr Leben zu verlieren.
Wenn Sie sich krank oder machtlos fithlen bzw. das Gefiihl
haben, die Kontrolle zu verlieren, ist das weder besonders
angenehm, noch ist es eine gesunde Art und Weise, sein Leben
Zu gestalten.

Die Losung fiir diese Problematik — die ich Thnen in diesem
Buch vorstelle — bleibt ebenfalls immer dieselbe. Wenden Sie
diese Strategie an, wenn es Thnen schwer fallt, Ihre Meinung
offen zu duflern, wenn Sie leicht barsch bzw. aggressiv werden.
In Teil II und Teil III dieses Buches stelle ich Thnen verschie-
dene Kommunikationsmethoden vor, die Sie sich leicht aneig-
nen und in Zukunft anwenden konnen.

Es bleibt Ihre Entscheidung, ob Sie sich der Strategien und
Techniken zur Losung der Konflikte in Ihrem Leben bedienen
wollen. Ich hoffe, dass Sie sich fiir diese Methoden entscheiden
und sie so zu einem Teil Ihrer Personlichkeit machen. Nutzen
Sie die Vorteile dieser Strategien: Immer wieder berichten mir
meine Klienten von ihrer Erleichterung, nachdem sie endlich
jemanden, dessen Verhalten sie drgerte, zur Rede gestellt ha-
ben. Andere wiederum fiihlen sich nicht linger von ihren Ar-
beitskollegen und Mitmenschen ausgenutzt. Missverstindnisse
unter Freunden konnten durch positive Konfrontation schnell
aus der Welt geschafft werden. Als Folge fiihlen sich die Men-
schen in ihrem Beruf bedeutend wohler und sind nun mit sich
und der Welt zufriedener. Die Vorziige freundlichen aber be-
stimmten Verhaltens duflern sich vorwiegend in Kleinigkeiten:
einem besseren Verhiltnis zu einem Ibrer Verwandten bzw.
Arbeitskollegen oder einem weniger nervenaufreibenden Ar-
beitstag. Sie stehen ganz allgemein weniger unter Stress und
sind der Situation nicht mehr so ausgeliefert. Wobei es nichts
Negatives iiber Sie aussagt, wenn Sie die genannten Kommu-
nikationsstrategien nicht beherrschen; denn wahrscheinlich hat
Ihnen das niemand beigebracht. Nur die wenigsten von uns
haben gelernt, wie sie sich in schwierigen Gespréchssituationen
am besten verhalten sollen. Weder in der Schule noch an den
Universititen wird das angemessene Verhalten im Konfliktfall
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gelehrt. Und nur die wenigsten von uns eignen sich diese Stra-
tegien selbststindig an.

Was ich fir Sie tun kann, wenn Sie in
schwierigen Situationen kein Wort
herausbhekommen

Im Folgenden mochte ich die Probleme auflisten, bei denen ich
Thnen unter die Arme greifen kann. Ich kann Ihnen helfen,
wenn:

e Sie Schwierigkeiten haben, andere Menschen darauf anzu-
sprechen, dass Sie sich durch Ihr Verhalten gestort bzw.
verletzt fiihlen.

¢ Sie Konflikte durch freundliches und bestimmtes Vorgehen
giinstig beeinflussen wollen. Und ich erklare Ihnen, worum
es sich bei freundlichem, aber bestimmtem Verhalten han-
delt, wie es sich anhoren sollte und wie Sie dabei vorzuge-
hen haben.

e Sie Ihr Leben zu Ihren Gunsten verédndern wollen — auch
wenn es sich zundchst um kaum merkliche Verdnderungen
zu handeln scheint. Diese geringfiigigen Veranderungen
werfen jedoch Wellen und erreichen so immer weitere Be-
reiche Thres Lebens.

Was genau ist denn eigentlich freundliches,
aber bestimmtes Verhalten?

Energische Worte mit erhobener Stimme sind keinesfalls
freundlich, aber bestimmt. Freundliches, aber bestimmtes Ver-
halten ist die Art und Weise, wie Sie sich im Verlauf einer
positiven Konfrontation verhalten sollten. Hierbei geht es um
mehr, als ,,Bitte* und ,,Danke* zu sagen.

Es ist nicht damit getan, allen Mut zusammenzunehmen
und einem anderen offen die Meinung zu sagen.
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Was ist eigentlich Durchsetzungs-
vermogen?

Die Frage kann niemand wirklich beantworten. Sie kénnen den
Begriff auch im Worterbuch nachschlagen; danach sind Sie
wahrscheinlich genauso schlau wie vorher. Alle Menschen, die
ich frage, was sie unter dem Begriff ,,Durchsetzungsvermogen®
verstehen, antworten mir in der Regel mit Schweigen.

Bitten Sie zehn Menschen um eine Erklarung des Begriffes
»Durchsetzungsvermogen®, und man antwortet Thnen entweder
mit einem Achselzucken oder auch mit zehn unterschiedlichen
Antworten. Aus diesem Grund benutze ich den Begriff ,,Durch-
setzungsvermogen™ in diesem Zusammenhang nur ungern.
Viele Menschen schworen auf ihr Durchsetzungsvermogen,
wihrend ihre Umwelt sie als passiv oder auch aggressiv be-
zeichnet. Der Ausdruck ,,Durchsetzungsvermogen® ist folglich
duBerst irrefithrend. Aus diesem Grund spreche ich in diesem
Buch von ,freundlichem, aber bestimmtem Verhalten®“. Diese
Charakterisierung trifft eher das Verhalten, das bei einer posi-
tiven Konfrontation erforderlich ist.

Freundliches, aber bestimmtes Verhalten ist nichts weiter
als eine Kombination der Techniken, die viele Menschen so-
wohl mit dem Training des Durchsetzungsvermégens als auch
mit Etiketteschulung in Verbindung bringen. Vor zehn Jahren
habe ich damit begonnen, beide genannte Bereiche zu unter-
richten. Im Laufe der Zeit traten die Aspekte, die ich in meinen
Seminaren zur Schulung des Durchsetzungsvermégens behan-
delte — Wie lerne ich, mich und meine Ziele durchzusetzen? —,
immer wieder in meinen Etikette-Kursen — Wie werde ich ein
hoflicher Mensch? — auf, und umgekehrt. Viele der Fragen
iiberschnitten sich. Ich erkannte, dass eine Strategie, die
Durchsetzungsvermégen und Etikette miteinander kombinierte,
vielen Ménschen niitzlich sein konnte.

Mehr als nur gute Manieren

Etikette im beruflichen und privaten Leben umfasst mehr als
das Erlernen der korrekten Tischmanieren — z. B.: Welches ist
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mein Wasserglas bei einem Geschiftsessen oder Hochzeits-
bankett? Die Tischmanieren sind nur ein winzig kleiner Be-
standteil der modernen Benimmregeln. (Ihr Wasserglas befin-
det sich iibrigens auf der rechten Seite Ihres Gedecks.)

Ein weiterer kritischer — jedoch weniger beachteter —
Aspekt der Etikette, egal, ob im Konferenzsaal oder im heimi-
schen Wohnzimmer, ist das Verhalten, das Sie im Umgang mit
anderen Menschen zeigen. Sie lernen, wie Sie Ihr Gegeniiber —
sei es Ihr Vorgesetzter, die Mitglieder IThres Lesekreises, Ihre
Kunden, Ihre GroBtante oder Ihre Nachbarn — méglichst positiv
beeindrucken konnen.

Glauben Sie mir: Menschen, die die Grundregeln der Eti-
kette ignorieren, werden nicht beférdert — ganz egal, wie char-
mant sie sind oder welches Fachwissen sie haben. Menschen
ohne Manieren werden nicht zum Vorsitzenden des Biirgerver-
eins gewihlt. Sie werden nicht mit der Leitung wichtiger Pro-
jekte beaunftragt, sie werden sogar iibergangen, wenn es darum
geht, wer den Kuchen beim diesjdhrigen Kirchenbasar verkau-
fen soll. Und diese Menschen wundern sich, warum das ausge-
rechnet ihnen passiert.

Etikette ist nichts anderes als das richtige Verhalten Ihren
Mitmenschen gegeniiber. ,,Richtiges Verhalten bedeutet nichts
weiter als taktvolles Verhaiten — sowohl mit Worten als auch
mit Taten. Wichtig ist, was Sie sagen und wie Sie es sagen. Es
geht darum, andere Menschen freundlich zu behandeln.

Etikette trifft auf Durchsetzungsvermogen

In meinen Seminaren erklédre ich den Teilnehmern immer wie-
der, dass sie ein Recht darauf haben, angehért zu werden und
ihre Meinung zu #uBern. Sie miissen jedoch dieser Aussage
entsprechend handeln, und das in einer angemessenen Form —
also freundlich, aber bestimmt. Wenn Sie freundlich, aber
bestimmt auftreten wollen, miissen Sie sowohl Thre verbalen
als auch Ihre nonverbalen Kommunikationstechniken entspre-
chend verfeinern. Auch hier ist die Verbindung zwischen Eti-
kette und Durchsetzungsvermégen duBerst hilfreich. Durch das
Training der genannten Eigenschaften erkennen die Menschen
leichter, inwieweit sie bislang ohnehin schwierige Gesprichs-
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situationen durch ihre iiblichen Verhaltensweisen zugespitzt
bzw. entschirft haben. Wir senden fortwihrend unsichtbare
Signale an unsere Mitmenschen, ohne uns deren Bedeutung
bewusst zu sein.

Allein durch Hoflichkeit lassen sich schwierige Situationen
in den seltensten Fillen meistern. Sofern Sie lediglich héflich
sind, wirken Sie auf Ihr Gegeniiber wie ein Duckméuser. Wenn
Sie ausschlieBlich bestimmt vorgehen, ist das auch nicht be-
sonders hilfreich. Wird das Durchsetzungsvermégen nicht von
einer gewissen Hoflichkeit begleitet, wird es eher als Aggressi-
on aufgefasst. Fiir eine positive Konfrontation sind sowohl
Hoflichkeit als auch Durchsetzungsvermogen erforderlich.

Ich hatte ja keine Ahnung,
dass ich so auf andere wirke!

Wenn Menschen erkennen, wie sie tatséchlich auf ihre Zeitge-
nossen wirken, reagieren viele mit Bestiirzung. Ich konnte
Ihnen Geschichten erzéhlen, die Ihnen die Haare zu Berge
stehen lassen wiirden. Sie wiirden darauf wahrscheinlich ent-
gegnen, dass kein Mensch sich so verhalten wiirde. Tatsache ist -
jedoch, dass jeder von uns schlechte Angewohnheiten hat.

So habe ich z. B. einen meiner Klienten dazu aufgefordert,
sich selbst auf Video aufzunehmen. Er folgte meinem Vor-
schlag und war regelrecht schockiert, als er feststellen musste,
dass jedes zweite Wort aus seinem Mund ,,0kay* lautete. Auf
dem Video erkannte er, wie unertréglich sich das anhorte. Kein
Wunder, dass man ihm bislang keine grofieren Priasentationen
iibertragen hatte. Bevor er sich das Video angesehen hatte, war
dieser Mann der festen Uberzeugung gewesen, sein Vorge-
setzter wiirde ihm die guten Projekte auf Grund einer personli-
chen Antipathie vorenthalten. Nun erkannte er jedoch, dass nur
er selbst seiner beruflichen Karriere im Weg stand.

So wie dieser Mann konnen auch Sie Ihre schlechten An-
gewohnheiten erkennen und ablegen. Angewohnheiten, die
Ihren beruflichen Erfolg verhindern und immer wieder das
Entstehen befriedigender zwischenmenschlicher Beziehungen
vereiteln. Sie werden lernen, wie Sie sich bei positiven Kon-
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frontationen verhalten sollten und was Sie unter allen Umstén-
den vermeiden sollten. Korrektes Verhalten umfasst auch den
Einsatz der richtigen verbalen und nonvérbalen Kommunikati-
onstechniken. Weiterhin erfahren Sie in diesem Buch, welch
erfreuliche Auswirkungen positive Konfrontationen auf Ihr
Leben haben konnen.

Wohin fiihrt der Weg?

Nach dieser kleinen Einleitung meinerseits haben Sie vielleicht
bereits eine Ahnung davon bekommen, welchem Verhaltens-
muster Sie in Konfliktsituationen folgen. Lassen Sie uns nun
gemeinsam die ersten. Schritte in das Land der positiven Kon-
frontation wagen. Ich werde Thnen Schritt fiir Schritt den Weg
weisen ‘und Thnen helfen, die Kommunikationstechniken zu
entwickeln, die Sie zu einer freundlichen, aber bestimmten
Personlichkeit machen werden. Ich habe és wieder und wieder
erlebt: Sobald die Menschen die richtigen Strategien befolgen
und iiber das entsprechende Handwerkszeug verfiigen, steht
ihrem Dasein als freundliche, aber bestimmte Persdnlichkeiten
nichts mehr im Wege.

Mit der entsprechenden Praxis ist es sogar relativ leicht,
sich die freundlichen, aber bestimmten Verhaltensweisen anzu-
eignen, die eine positive Konfrontation ermoglichen. Zu die-
sem Zweck habe ich eine einfache Strategie entwickelt: die
PAC-Methode. Die PAC-Methode bietet Ihnen die Moglichkeit
zur Uberwindung der groBten Hindernisse durch positive Kon-
frontation. Sie kénnen genau benennen, was Sie drgert und was
Sie der anderen Person sagen wollen bzw. worum Sie sie bitten
mochten — und das alles in positiver Form. Kurz gesagt: Mit
Hilfe des PAC-Modells finden Sie in schwierigen Gesprichs-
situationen immer die richtigen Worte.

Das hort sich an, als wire die ganze Angelegenheit ein
Kinderspiel. Mit der entsprechenden Ubung wird es fiir Sie
auch vollig selbstverstiandlich sein, Ihre Mitmenschen freund-
lich, aber bestimmt auf die Dinge hinzuweisen, die Sie an ih-
nen storen. Zu Anfang jedoch ist es wesentlich schwieriger, als
Sie glauben. Sie werden zunichst Schwierigkeiten haben, ge-
nau zu benennen, was Sie eigentlich stort bzw. drgert oder was
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genau Sie von der anderen Person erwarten. Wenn Sie einer
schwierigen Gespréchssituation bzw. sogar einem Konflikt
gegeniiberstehen, ist es in der Regel alles andere als einfach,
auf freundliche, aber bestimmte Weise auszudriicken, was man
von seinem Gegeniiber erwartet. Eine positive Konfrontation
ist nur dann moglich, wenn Sie sich iiber Thre eigene Position
im Klaren sind und wissen, was Sie von IThrem Gegeniiber
wollen. Zu Anfang wird Sie das vor einige Probleme stellen.
Mit Hilfe des PAC-Modells konnen Sie sich jedoch Schritt fiir
Schritt auf die bevorstehenden schwierigen Gesprichssituatio-
nen vorbereiten. Im Laufe der Zeit werden Sie bemerken, dass
die Situationen und Konflikte, vor denen Sie friiher zuriickge-
schreckt sind bzw. mit denen Sie nicht umgehen konnten, Ih-
nen nicht 1dnger bedrohlich erscheinen.

Im Verlauf dieses Buches werden Sie vor allem folgende
Dinge lermen:

1. Sich Ihres Verhaltens gegeniiber lhren Mitmenschen —
insbesondere bei Konfrontationen — bewusst zu werden.

2. Keine vorschnellen Urteile iiber das Verhalten Ihrer Mit-
menschen zu fillen.

3. Falls erforderlich, die Konfrontation zu suchen — und sich
dabei freundlich, aber bestimmt zu verhalten.

4. Die Zahl der Konflikte in Threm Leben zu verringern.

Erscheint Thnen Punkt 4 der obigen Aufzéhlung deplatziert?
Sollen Sie anhand dieses Buches nicht lernen, positive Kon-
frontationen zu fithren? Richtig, das sollen Sie — wenn es notig
und angemessen ist. Freundliche und bestimmte Menschen
prisentieren sich ihren Mitmenschen jedoch auf eine Art und
Weise, die nur duBerst selten zu Konflikten fithrt. Diese Men-
schen wissen, wann es angebracht ist, die Dinge einfach ,auf
sich beruhen zu lassen®.

Es braucht seine Zeit, bis wir uns neue Fahigkeiten aneig-
nen. Gehen Sie also nicht sofort zu Ihrem Vorgesetzten und
erklidren Sie ihm, dass Sie ihn fiir ungerecht halten, oder er6ff-
nen Sie nicht gleich unverbliimt Ihrem Partner, dass Sie ihn
keinesfalls heiraten wollen. Fangen Sie klein an. Bauen Sie
zunéchst Thr Selbstvertrauen auf. Nach und nach werden Sie
vollig neue Verhaltensweisen an den Tag legen — wesentlich
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effektivere und positivere Verhaltensweisen. Im Laufe der Zeit
wird freundliches, aber bestimmtes Verhalten IThnen zur zwei-
ten Natur werden. Sie werden mit sich selbst zufriedener sein
und Thre Beziehungen zu Thren Mitmenschen werden sich er-
heblich verbessern.



Kapitel 2

Tyrannen und Duckmauser wahlen
nur selten den Weg der Konfrontation

Fie in Kapitel 1 erwihnt, habe ich im Laufe meiner beruf-
lichen Tétigkeit unzihlige Menschen kennen gelernt, die
nicht wussten, wie sie ihre alltdglichen Konflikte auf positive
Weise 10sen sollten. Diese Probleme kenne ich jedoch nicht nur
von meinen Seminarteilnehmern, eine Vielzahl der Erfahrun-
gen kann ich auch aus erster Hand beisteuern. Es gab eine Zeit
in meinem Leben, zu der es auf der ganzen Welt wahrschein-
lich keinen Menschen gab, der dieses Buch dringender ben6-
tigte als ich selbst.

An diesem Punkt sollte ich Thnen wohl ein Gestdndnis ma-
chen: Ich war ein Duckmiuser. Ein ziemlich groBer Duckméu-
ser sogar. Der GroBteil meiner Seminarteilnehmer — Seminare
iiber positive Konfrontation — ist iiber mein Gesténdnis dufierst
erstaunt. Doch woher sonst sollte ich mein Wissen auf diesem
Gebiet beziehen? Warum sollte ich mich sonst so fiir dieses
Thema begeistern?

Die Botschaften aus der Kindheit wirken im
Erwachsenenleben nach

Kinder lemnen von ihren Eltern, wie sie sich im Konfliktfall
bzw. anderen Menschen gegeniiber zu verhalten haben. Sie
sind zur Schule, zur Kirche, zum Sporttraining und zu den
Pfadfindern gegangen, und auch dort erwartete man von thnen
ein bestimmtes Verhalten. Viele dieser Botschaften hatten
sicherlich ihren Wert, andere wiederum sind Thnen in Threm
heutigen Leben nichts als hinderlich: Briill ruhig herum, wenn



