









































Verk.: (erstaunt) Aber ganz und gar nicht. Ich méchte Thnen nur die
Fakten und Beweise zeigen, damit Sie sehen, wie gut unser
Geri . ..

Kunde: Junger Mann! Vielleicht ist Ihr Gerit so gut wie Sie sagen. Viel-
leicht ist es technisch sogar besser als Xerox. Aber ich werde auf
keinen Fall eines leasen! Guten Tag.

Nach diesem Gesprich bei dem Kunden wurde der Verkiufer gefragt:

1. Ist dies ein Fragezeichen- oder ein Minus-Fall?
2. Sind Sie auf den Kunden eingegangen?

Die Antworten des Verkiufers lauteten:

1. Natiirlich ist dies ein Fall aus dem Minus-Bereich. Dieser Kunde
schwort auf Xerox, da kénnen Sie gar nichts machen.

2. Natiirlich bin ich auf den Kunden eingegangen. (Er suchte in den
Steno-Notizen und sagte) Hier: Ich habe zu ithm gesagt: Sie wollen doch
saubere und scharfe Kopien, oder? Hier habe ich gesagt: Wenn Sie Zeich-
nungen und Skizzen haben, wie diese bier . . . Natiirlich bin ich auf den
Mann eingegangen! Ich habe gesagt: Ich méchte Ihnen nur die Fakten
und die Beweise zeigen, damit Sie sehen . . .

Wir belieflen es nicht bei dem Gesprich, sondern wir gingen vier Mo-
nate spiter wieder zum Kunden (wir, d.h. unsere Beratungsgruppe, nicht
die Firma, dessen Verkiufer dort gewesen war). Wir erklirten dem Kun-
den, dafl dies ein reines Informationsgesprich sei und dafl wir ihm nichts
verkaufen wollten. Wir fragten:

1. Ob er schon geleased habe? und:
2. Bei welcher Firma?

Antworten: 1. Er hatte jetzt eine Druckmaschine angeschafft, aber
2. keine Xerox. Ein Mitbewerber hatte »gewonnen«!

Hier ist es fiir Sie leicht, zu erkennen, dafl unser Berater einen
Fragezeichen-Fall zu Minus »hingeschoben« hatte, da man als neutraler
Beobachter mehr Uberblick hat. Trotzdem méchte ich Sie fragen: Hal-
ten Sie diesen Berater fiir einen guten oder schlechten Verhandlungs-
partner?

Uberlegen Sie einen Augenblick, falls Sie sagen wollen, er sei natiirlich
ein schlechter Verhandlungsstratege. Warum? Weil Sie aufgrund eines ein-
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zigen Beispiels nicht darauf schlieflen kénnen, wie dieser Mann norma-
lerweise vorgeht. Tatsache ist, daf} er sonst sogar recht geschickt
verhandelt. (Inzwischen ist er Gebietsleiter geworden und wird im allge-
meinen von seinen Kunden sehr geschitzt.) Aber er hatte eben damals
einen »schlechten Tag«. Spiter sagte er mir, dafl es ihn nervés gemacht
hatte, daf} jemand zum Beobachten dabei war. Das ist sicher verstind-
lich. Nur miissen wir davon ausgehen: Wenn dieser Mann aus irgend-
welchen Griinden nervés ist, dann besteht grofle Gefahr, dafs er so
vorgeht. Und Sie? Glauben Sie nicht auch, daf§ Sie ab und zu mal einen
»schlechten Tag« haben?

Das Interessante ist, dafl wir an »schlechten« Tagen in Verhaltenswei-
sen fallen, die un-be-dacht sind. Dies sind Verhaltensweisen, die automa-
tisch, routiniert, ohne viel Uberlegung »passieren«. Wenn man also
automatisch, routinemiflig eine geschickte, erfolgreiche Verhandlungs-
strategie anwenden kdnnte, ohne viel dabei nachdenken zu miissen, dann
wiirde man nicht nur an den »Sonnentagen« gut verhandeln kénnen, son-
dern immer, wenn es wirklich darauf ankommt.

Wenn jemand eine erfolgreiche Strategie einsetzen kann, ohne iiber je-
den Schritt seiner Strategie lange nachdenken zu miissen, hat er einen
weiteren Vorteil: Er hat viel mehr Kraft (Energien, »Nerven) frei, um
tiber den Inhalt des Gesagten nachzudenken. Je mehr man aber iiberle-
gen muf}, welches jetzt strategisch der nichste Schritt sein sollte, desto
weniger Energie kann man zwangsldufig in den Inhalt des Gesprichs in-
vestieren.

Um jedoch eine gute Strategie entwickeln zu kdnnen, miissen drei Vor-
bedingungen erfiillt sein:

1. Man muf} gewisse Kenntnisse besitzen, damit man entscheiden kann,
ob eine strategische Mafinahme auch sinnvoll ist. (Ein General, der
keine Ahnung hat, welche Ziele der Feind erreichen will, kann keine
sinnvolle Strategie entwickeln.)

2. Man muf} experimentieren und probieren. (Ubung macht den Meister.)

3. Man muf} bereit sein, sein eigenes Verhalten kritisch-analytisch zu
Uberpriifen, um den Ist-Zustand zu erfassen, ehe man sich Gedanken
iiber ein neues Soll machen kann.
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Zu 1:

Da Ihre Verhandlungspartner Menschen sind, geht es um Kenntnisse
tiber den Menschen. Denn die Griinde fiir strategisch falsches Vorgehen
liegen in der biologischen und psychologischen Natur des Menschen be-
griindet. Fachwissen allein geniigt nicht, wenn Sie es mit Menschen zu
tun haben. Wir sind eben keine Computer, keine Roboter. Wir beste-
hen nicht nur aus Denkvorgingen, die man mit Logik allein steuern kann!

Zu 2:

Teil IT dieses Buches besteht aus einem Ubungs-Zyklus, damit Sie ex-
perimentieren und probieren (sogar trainieren) kénnen. Allerdings hat
es keinen Sinn, diesen Teil anzugehen, ehe Sie unsere Grundlagen (Teil I)
erarbeitet haben, weil wir in Teil I auf Teil I aufbauen werden.

Zu 3: '
Es gibt einen schonen Ausspruch von Alexander VON HUM-
BOLDT, den ich bei WATZLAWICK (47) gefunden habe. Sie konnten

ihn als Motto zu diesem Buch betrachten:

Kiihner, als das Unbekannte zu erforschen,
kann es sein, das Bekannte zu bezweifeln!

Wagen Sie es, das Bekannte zu bezweifeln? Wagen Sie es, Ihr eigenes
Kommunikationsverhalten zu hinterfragen? Wagen Sie es, eine ehrliche
Inventur vorzunehmen? Dann kann dieses Buch eine faszinierende »Rei-
se« fiir Sie werden. Ein geistiges Abenteuer fiir jene, die gerne Neues ent-
decken. Selbst dann, wenn das Neue sich als ein neuer Aspekt an
Bekanntem entpuppen sollte.

Viel Erfolg und viel ENTDECKER-FREUDE wiinsche ich Thnen!

Miinchen, Frithjahr 1979 Vera F. Birkenbihl

Vorwort zur 5. und 6. Auflage

Wenn ein Buch in eine weitere Auflage geht, fragt man sich als Autor
einerseits natiirlich, ob und wie stark man es iiberarbeiten sollte. Ande-
rerseits gibt es Reaktionen von Lesern und Beniitzern (z.B. Verkaufslei-
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tern, Trainern), welche erste Aufschliisse iiber den Wert des Buches, so
wie es vorliegt, in der tiglichen Praxis geben. Daher habe ich mich ent-
schlossen, das Buch hauptsichlich nur auf Druckfehler und einige Klei-
nigkeiten hin zu iiberarbeiten, und somit kann die erste und die zweite
Auflage auch noch parallel gebraucht werden.

Erginzen mdochte ich aber eine Andeutung zweier Konzepte, die ich
derzeit fiir besonders wichtig halte (und die im Buch noch nicht enthal-
ten sind):

1. Zu Kapitel 1 + 2

Als ich den Begriff des »Reptilienhirns« vor Jahren fiir mein Buch
»Freude durch Streff« anzuwenden begann, war mir noch nicht klar, daf§
McLEAN, KOESTLER und andere Autoren ihn ebenfalls verwenden.
Da sich jedoch zu viele deutsche Teilnehmer daran stéren, wenn man
auf die »Rep-Reaktionen« in der Verhandlungs-Situation hinweist, habe
ich einen neuen Ausdruck geschaffen. Biologisch gilt nach wie vor die
Bezeichnung das »Reptilienhirn, aber im Bereich der Psycho-logik oder
der Logik spreche ich heute vom hoRmo sapiens (statt vom homo sa-
piens), der dann (mit-)regiert.

2. Zu Kapitel 2

Hier finden sich erste Hinweise darauf, dafi es nicht eine Wirklichkeit
gibt, sondern viele individuelle. Neuere Forschungen aus der Neurophy-
siologie, der Psychologie der Wahrnehmung, ja sogar aus der Teilchen-
physik (CAPRA, u.a.) zeigen immer deutlicher, daf} es fiir jeden Betrachter
einer Situation eine individuelle Wirklichkeit geben mufl! Kommunika-
tionstechnisch gesehen gehen wir aber noch von den alten Erkenntnis-
sen aus, weil ein Paradigmen-Wechsel (nach KUHN) noch nicht
stattgefunden hat. Deshalb versuchen wir eine Einigung herbeizufiihren,
oft auch zu erzwingen. Wenn dies nicht gelingt, kommt es dann allzu
hiufig zur Ent-Zweiung. Hier setzt mein neues Wort an: Wir sollten 6f-
ter mal eine ZWEINIGUNG anstreben. Dieses Wort entspricht der eng-
lischen Formulierung: »Let’s agree to differ«, fiir die wir keinen deutschen
Ausdruck haben. Das neue Wort »Zweinigung« (Titigkeitswort: »sich
zweinigenc) soll diese Liicke fiillen.

Konkret: Der Bereich der Wirklichkeiten ZWEITER ORDNUNG (Sei-

ten 56 ff.) ist derjenige, in dem wir eine Zweinigung immer dann anstre-
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ben sollten, wenn eine Einigung unmoglich erscheint. Statt also zu sa-
gen: »Du siehst das falsch!« Oder: »Das gibt es nicht!« Oder: »Sie sehen
das zu eng!« usw. konnten wir sagen:

»Zweinigen wir uns doch!«

Sollte dieses Wort in 20 Jahren im Duden erscheinen, dann wiirde es
mich sehr freuen. Ich stelle nimlich bei meinen Teilnehmern immer wie-
der fest, dafl ihnen die Zweinigung um so leichter fillt, je hiufiger sie
iiben, das Wort auch anzuwenden. In so manchen Firmen und Familien
ist es schon Bestandteil tiglicher Kommunikation geworden.

Allen, die mir geschrieben haben oder die mir personlich mitteilen,
wie gut sie dieses Buch finden, danke ich von ganzem Herzen. Ich hoffe,
dafl es trotz der kleinen Schwichen, die es noch hat, auch weiterhin hel-
fen moge, Verhandlungs-Situationen transparenter und das eigene Ver-
halten klarer zu machen.

Odelzhausen, 1990 Vera F. Birkenbihl

Vorwort zur 14. Auflage

Es freut mich, dafl auch dieses meiner Biicher die erste »Schallgrenze«
von 100000 Exemplaren sprengt, genauer: 107000 verkaufte Exemplare
(nur im deutschsprachigen Raum). Eine polnische Ausgabe finden Sie
auf www.birkenbihl.de (rechts unten auf der homepage). Unter »BIR-
KENBIHL INTERNATIONAL« kann man meine Ubersetzungen einmal
nach Buchtiteln (alphabetisch sortiert) oder nach Lindern geordnet ab-
rufen.

Auflerdem finden Sie auf der homepage eine »Wandzeitungx, in der
Sie Fragen stellen konnen, die sich beim Lesen vielleicht ergeben. Al-
lerdings mochte ich Sie bitten, erst ein wenig herumzulesen, im Sinne
der normalen »netiquette« (internet etiquette), um nicht genau die Fra-
gen zu stellen, die schon beantwortet wurden. Auch handelt es sich um
eine »Insider-Seite«, sodaff man bitte nicht nach 3 Minuten um das
Paflwort bittet, das denjenigen vorbehalten ist, die unsere web-site be-
reits richtig kennengelernt haben (denn der weitaus grofite Teil ist ja
offen zuginglich). Damit erhalten Sie einen kostenlosen Service, eine
»Nachbetreuung«, die das Buch in noch stirkerem Maf} zu einem
»Buch-Seminar« macht. Denn dieses Werk spiegelt klar wider, dafl
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schon meine ersten Titel (es gehort zu den ersten 5 Biichern, die ich je
schrieb) echte »Buch-Seminare« waren, d. h., wenn Sie aktiv mitarbei-
ten, ersetzt es Thnen tatsichlich einen kompletten Workshop zu einem
Bruchteil des Preises (sowie zeitlich und raumlich unabhingig). Mein
Vorschlag: Suchen Sie sich mindestens eine/n MitstreiterIn, denn es
geht um Kommunikation und die kann man nur bis zu einem gewissen
Grad alleine »verbessern«. Gehen Sie es gemeinsam durch und seien
Sie fiir einander Trainings-PartnerInnen (es gibt viele praktische Ubun-
gen aus dem Seminar, die Sie nachspielen konnen). Ob Sie sich die
Texte gegenseitig laut vorlesen oder zu jedem Treffen vorher abspre-
chen, wie viele Seiten gelesen werden, um beim Treffen zu diskutieren
oder zu spielen, entscheiden Sie (gern auch von Mal zu Mal neu).

Was auch interessant ist, sind »flankierende Mafinahmen« zu diesem
Buch, die zwischenzeitlich erschienen sind:

1. Es gibt ein Buchlein »Fragetechnik schnell trainiert«, das die prakti-
schen Ubungs-Aufgaben in diesem Buch aufgreift, vertieft und maf3-
geblich erweitert (viel Praxis, kaum Theorie, denn die steht ja hier!).

2. Es gibt einen Audio-Kurs (»Fragen Sie sich zum Erfolg!«) gut fiir
lange Reisen, Jogging-Strecken an regnerischen kalten Tagen, zum
Walken oder Radeln auf dem Ergometer bzw. Laufband (nicht nur
im Fitnef-Zentrum), beim Gemiiseputzen oder Gassigehen etc. —
uberall, wo man schlecht lesen aber hervorragend hiren kann.
Auflerdem gibt es ja Menschen, die lieber horen als lesen und auch
fur sie bietet die Audio-Variante eine willkommene Erganzung. Der
Kurs enthilt ein lingeres didaktisches Horspiel und eine Ubungs-
Kasserte fir Trainings-Sitzungen allein (oder als Vorlage dafur, wie
Sie mit einem Spielpartner trainieren konnen).

3. Ich habe dem Wunsch vieler meiner Kunden nachgegeben und end-
lich, nach iiber 30 Jabren Entwicklung und Erfabrung mit dem Semi-
nar (das hinter diesem Buch »steht«) diesen Seminartyp als Video-Se-
minar aufgezeichnet (Details S. 224).

4. Im Herbst 2003 erscheint ein neues Ritsel-Story-Buch (weil ich immer
gebeten wurde, mehr Ja-/Nein-/Apfelkuchen-Spiele zu veroffentli-
chen). Der Arbeits-Titel lautet »Intelligente Ritsel-Spiele«. Auf
www.birkenbihl.de wird es dann in der V.EB.-»Schublade« auftau-
chen.
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Zu diesem Raitsel-Story-Biichlein gibt es selbst eine kleine Story: Vor
zwel Jahren gab es die Anfrage eines Trainerkollegen, der ebenfalls mit
viel Erfolg Ratespiele im Seminar einsetzt, und der wissen wollte, ob ich
die Idee moglicherweise von ihm »geklaut« haben konnte. Das fand ich
sehr lustig, denn ein Telefonat mit ihm spiter ergab: Zu jenem Zeit-
punkt, als ich bereits mit Fragespielen zur LOGIK der Frage-Situation
im Seminar arbeitete (was ich 1973 zum ersten Mal im »Kommunika-
tionstraining« veroffentlicht hatte), da saf§ er noch im Sandkasten . . .!
Ich hatte namlich in den Jahren 1969-1972 noch gemeint, Logik miisse
im Sinne der »formalen Logik« vermittelt werden, aber viele Teilneh-
merlnnen taten sich damit schwer, sodafl ich schon frih zu Ratespielen
tiberging, mittels derer sich die Grundlagen viel leichter vermitteln
lassen.

Nach dem »Kommunikationstraining« (das war iibrigens mein erstes
Buch, das Ende der 1980er Jahre die 100000er Grenze durchbrochen
hatte) veroffentlichte ich weitere Ritsel in dem oben erwihnten Biich-
lein »Fragetechnik schnell trainiert«. Urspriinglich waren es nur we-
nige. Aufgrund der vielen Bitten nach mehr Storys fiigte ich in einer
Erweiterung bei einer Nach-Auflage ein ganzes Kapitel mit 10 neuen
Storys hinzu. Aber auch die waren teilweise bereits bekannt (ich hatte
sie ja weitgehend gesammelt!) und wieder ging der Chorus weiter:
»Wann gibt es neue Rate-Geschichten?« Dieser Bitte komme ich der-
zeit nach, wobei die NEUEN RATSEL allesamt von mir erfunden
wurden, sodaf} auler den LeserInnen dieses Biichleins, niemand diese
Ritsel kennen wird. Auflerdem wird es ein Merkblatt mit klaren An-
weisungen, wie Sie sich solche Geschichten selber basteln konnen, ge-
ben...

Sie sehen also, seit der Erstveroffentlichung dieses Buches vor uber
einer Generation hat sich einiges getan. Und da die vorgestellte Strategie
den Aufbau langjihriger zufriedener Kundenbeziehungen erleich-
tern/ermoglichen soll, ist das Buch heute noch aktueller als bei Erschei-
nen. 1979 war es eher ein Aufienseiter, denn damals gab es leider noch ei-
nige Biicher zur sog. »Verkaufs-Psychologie«, die teilweise regelrechte
Tricks »gegen Kunden« verrieten (z. B. >Das Nein eines Kunden muf§
man bewuflt provozieren, um es dann gezielt zu entkriften.<)« Es waren
ja nicht zuletzt solche Werke, die dem Image des Berufstands von Ver-
kauferInnen nicht gerade gentitzt haben. In meinem Buch konnte man
schon damals lesen, wie wichtig eine gute Beziehung ist und wie Sie eine
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