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Vorwort

Herzlich Willkommen zu ,,Wie Sie mit jedem ins Gesprdach
kommen.

Ich bin Ingo Hoppe, und ich verspreche Ihnen, dass Sie
nach diesem Buch einfacher, besser und intensiver kom-
munizieren werden als bisher.

Haben Sie sich je gefragt, warum manche Menschen
erfolgreicher sind als andere? Warum sie schnelleren
Zugang zu anderen Menschen finden, selbstsicherer
auftreten, und irgendwie besser in die Welt zu passen
scheinen?

Als ich ein Kind war, glaubte ich, die mit den teuren
Autos, den schicken Klamotten, die in den grofen Hau-
sern wohnen, das sind wohl die intelligenteren, fleiRige-
ren Menschen, und deshalb waren sie eben erfolgreicher.

Viel spater stellte ich fest, das stimmt nicht. Und viel-
leicht haben Sie auch schon die Erfahrung gemacht, dass
Kollegen beruflich an Thnen vorbei gezogen sind, bei
denen eindeutig klar ist, die haben weniger drauf, als Sie
selbst und sind doch vordergriindig beliebter und wohl-
habender als Sie?

Oder denken Sie an diejenigen Party-Gaste, um die sich
auf einer Veranstaltung alle scharen, wahrend einige
ihre Geschichten der Welt nie erzahlen. Oder die ewig
gleichen Familienfeiern, bei denen es immer am selben
Punkt zum Streit kommt?



Ist das Schicksal, Pech, ungliickliche Fiigung, oder ein-
fach die Ungerechtigkeit der Welt? Ich wiirde sagen, nein,
nichts von alledem!

Aber woran liegt es dann, dass unsere Intelligenz und
unsere Ausbildung manchmal nicht genligen, um wirk-
lich erfolgreich zu sein?

Die Antwort liegt in einem Wort: Kommunikation. Die
groflen und erfolgreichen Madchen und Jungs kommu-
nizieren anders, als der Durchschnitt es tut. Und deshalb
wirken sie smarter, sind erfolgreicher, verdienen mehr
Geld und kennen die interessanteren Leute.

Abraham Lincoln ist ein gutes Beispiel flir die Kraft des
Wortes. Er gilt als einer der erfolgreichsten amerika-
nischen Prasidenten. Viele Historiker sagen, ohne ihn
waren die USA vermutlich nie eine Weltmacht geworden.

Der kleine Abraham wuchs in einer Blockhiitte auf, er
genoss kaum Schulbildung. Viele Dinge musste er sich
selber beibringen. Aber etwas konnte er besonders gut:
Reden! Und zwar mit jedem und ohne Angst und mit gro-
Rer Uberzeugungskraft.

Sie konnten jetzt entgegnen: Dann war Lincoln eben
besonders begabt, das bin ich aber nicht.

Ich mochte Thnen folgendes Beisiel prasentieren: Es gibt
interessante Fotobdnde von Politikern im Laufe ihrer
Karriere. Die Verdnderung im Auftritt und der Kommuni-
kation sind oft riesig.

Angela Merkel zum Beispiel wurde friither noch als Kohls
Madchen verspottet, unscheinbar und etwas unsicher.



Sie wurde zu einer Person, die mehrfach zur machtigs-
ten Frau des Planeten gewahlt wurde.

Unabhingig davon wie Sie personlich zu Angela Merkel
stehen. Sie ist ein gutes Beispiel dafiir, dass erfolgreiche
Politiker und Geschaftsleute sich im Laufe ihrer Karriere
entwickeln.

Warum? Weil sie sich beibringen lassen, wie man erfolg-
reich kommuniziert. Das ist die gute Nachricht fiir Sie.

Kommunikation kann man lernen so wie topfern oder
Auto fahren.

Ich habe im Laufe meines bisherigen Berufslebens Hun-
derte TV- und Tausende Radiosendung moderiert, ich
habe mit mehreren Bundesprasidenten gesprochen und
war mit Gerhard Schroder und Angela Merkel auf der
Bihne im Gesprach.

Ich habe Schauspielerinnen interviewt, Wissenschaftler,
Autorinnen und Hunderte interessanter Menschen. Aber
als Kind war ich teilweise so schiichtern und gehemmt,
dass ich es nicht einmal geschafft habe, andere Kinder
auf dem Spielplatz zu fragen, ob ich mitspielen kann.

Ich habe dann eben fiir mich allein gespielt, obwohl es
nicht das war, was ich eigentlich wollte. Ich war nicht
gliicklich damit. Und bestimmt gibt es auch heute noch
viele Menschen, die mittlerweile richtige Erwachsene
sind, aber immer noch alleine spielen, obwohl sie es
eigentlich auch gerne anders hatten.

,Wie Sie mit jedem ins Gesprach kommen® vermittelt Thnen
das Wissen und gibt Ihnen die richtigen Werkzeuge an



die Hand, um effektiver, harmonischer und erfolgreicher
zu kommunizieren.

Ich wiederhole: Auch Kommunikation ist ein Handwerk.
Und wie bei jedem Handwerk geht es um Wissen und
Ubung. Ihr Vorteil ist: Dieses Buch sagt Thnen schnell
und effektiv, was wirklich funktioniert und warum.

Und zwar, weil ich genau weil3, was nicht funktioniert.
Ich habe jeden Fehler mehrfach begangen, ich bin in
jedes Fettnapfchen getreten. Und genau diese Fehler
konnen Sie sich deshalb sparen und starten gleich durch.

Menschen, die einfacher mit anderen ins Gesprach
kommen, sind nicht nur erfolgreicher in Beziehungen,
sondern auch in ganz normalen Alltagssituationen, im
Supermarkt oder im Urlaub. Vor allem aber sind sie
erfolgreicher im Job.

Vielleicht sagen Sie jetzt, aber ich stehe auf keiner Biihne.
Ich muss niemanden liberzeugen. Ich fithre nur jeden
Tag die gleichen Handgriffe aus. Ich glaube, dieses Bei-
spiel konnte Sie liberzeugen.

Mein Bekannter ist Chef einer Handwerksfirma. Friither
habe ich geglaubt, die einzigen wichtigen Qualifikatio-
nen eines Handwerkers sind Sorgfalt, Umgang mit Mate-
rialien und rein handwerkliche Fahigkeiten.

Das stimmt aber nicht. Der Chef hat mir erzahlt, dass er
seine Angestellten sehr bewusst auf die einzelnen Bau-
stellen verteilt. Martin zum Beispiel muss immer bei den
anspruchsvollen Kunden in den Villen-Gegenden dabei
sein.



Ich wollte wissen, ob Martin denn ein besserer Hand-
werker als die anderen sei. Nein, hat er geantwortet, er
ist genauso gut wie die anderen. Aber in einigen Villen
wohnen etwas schwierigere Kunden, z.B. Damen, denen
Martin noch einmal erklart, warum sich die Kundin rich-
tig entschieden hat, und dass man selbstverstindlich auf
die schonen Mobel grofite Riicksicht nehmen werde.

Diese Kundin erhalt also am Ende genau den Service wie
alle anderen. Zusatzlich mochte sie aber vorher noch
einmal ins Gesprach kommen, sich ihre Entscheidung
bestatigen lassen, und ein gutes Gefiihl fiir die Dienst-
leistung und Produkte bekommen, die sie gebucht hat.

Und das kann Martin eben besser als seine Kollegen und
bringt der Firma an dieser Stelle definitiv einen Vorteil,
den die anderen nicht bieten.

Bevor sich jetzt Protest in Threm Kopf regt, daran ist
nichts ungerecht. Die Fahigkeit, erfolgreich zu kommu-
nizieren, ist iiberall eine wertvolle Zusatzqualifikation.

Bitte verstehen Sie mich richtig, es geht mir tiberhaupt
nicht darum, aus Ihnen einen Blender zu machen. Das
Ziel ist, dass Sie nach diesem Buch bessere und span-
nendere Gesprache fiihren, mehr Erfolg haben und
interessantere Menschen treffen, weil Sie mit jedem ins
Gesprach kommen konnen.
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Wie wir mit unserer Unsicherheit und Schiichternheit
umgehen konnen bevor wir mit jedem ins Gesprach
kommen

Vielen Menschen fillt es schwer, in einem grofReren,
offentlichen Rahmen entspannt und selbstbewusst
aufzutreten.

Deshalb kiimmern wir uns jetzt zuerst um unsere innere
Vorbereitung auf so eine Situation und nutzen dabei ganz
praktische Ubungen.

Diese Ubungen sind sehr simpel und jeder von IThnen
kann sie gleich zu Hause ausprobieren. Der Effekt wird
sich sehr schnell einstellen.

Lassen Sie uns zuerst unsere innere Haltung tiberpriifen:

Wenn Sie sich die Veranstaltung, um die es bei Ihnen
geht, vorstellen, und Sie sich darauf freuen, mit anderen
ins Gesprach zu kommen, voller Vorfreude, auf neue
Menschen zuzugehen, dann ist alles in bester Ordnung.

Sollten Sie aber Angst und Sorge verspiiren und glauben,
ich bin doch unsicher, das werde ich nicht meistern.
Dann ist es Zeit, diese Haltung aktiv zu verandern.

An Schiichternheit und Zuriickhaltung ist nichts Schlech-
tes, sie konnen aber dazu fithren, dass wir darauf ange-
wiesen sind, von irgendwem angesprochen zu werden,
falls wir nicht die ganze Zeit allein dastehen wollen.

Dieses Buch soll Sie in die Lage versetzen, aktiv selbst

auszusuchen. Deswegen erhalten Sie jetzt Instrumente,
um mit Befangenheit und Angsten umzugehen.
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Frither gab ich Seminare fiir Volontare, die live Reporter
auf einem Radio-U-Wagen werden wollten. Bei diesem
Job geht es um schnelle Entscheidungen, die Einschat-
zung von Menschen und ihre Fiihrung im Gesprach.

Viele mannliche Teilnehmer neigten dazu, die eigenen
Fahigkeiten zu uiberschitzen, einige der Frauen waren
sehr viel besser, unterschatzten sich aber und blieben in
einer defensiveren, angstlicheren Grundhaltung.

Ich ermunterte die Frauen, ihre Haltung zu andern.

Einige von ihnen entgegneten: , Nein, die Angst gehort zu
mir, sie macht mich authentisch. Wenn ich einem Politiker
gegentiberstehe, dann sage ich einfach, ich bin zwar total
nervos und hab ein bisschen Angst, aber bestimmt wird es
irgendwie klappen und vielleicht helfen Sie mir ja auch ein
wenig?“

Falls das fiir Sie einleuchtend und irgendwie nett klingt,
das ist unrealistisch!

Politiker wollen in einem Radiointerview am U-Wagen
ihre Position prasentieren, sie wollen eventuell auch
freundlich wirken, aber die Karriere einer Nachwuchs-
journalistin ist ihnen dabei vollig egal.

Dieses fiktive Beispiel zum Thema innere Haltung hat
die Teilnehmerinnen dann immer iiberzeugt:

Stellen Sie sich vor, wir alle befinden uns in einem bren-
nenden Haus, in einem der oberen Stockwerke.

Zwei Personen bieten uns Hilfe an. Barbel sagt: ,, Ich
habe auch riesige Angst, keine Ahnung, ob wir das iiberleben,
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vielleicht konnten wir die linke Tiir nehmen, mit ein bisschen
Gliick kommen wir da noch raus. Wer kommt mit?“

Die zweite Person ist Stefan, Stefan klingt so: ,,Hey, keine
Panik, ich weifs genau, was wir tun miissen. Haltet Euch jetzt
alle an den Handen, dann nehmen wir die rechte Tir, ich
gehe voran und ich bringe Euch tiber das Treppenhaus sicher
hier raus. Los geht’s.”

Wem wiirden Sie folgen?

Die meisten von uns vermutlich Stefan, und zwar vol-

lig unabhangig davon, ob nur eine Silbe von dem, was
er gesagt hat, stimmt. Es sind einfach die Haltung und
Ansprache, die tiberzeugen.

Sie diirfen Angst haben vor einer grofen, wichtigen Ver-
anstaltung, natiirlich diirfen Sie auch schiichtern sein,
aber zeigen Sie es nicht.

GewoOhnen Sie sich stattdessen an, die Person, die
Sie dort sein mochten, zu spielen. Genau wie ein
Schauspieler.

Tun Sie das, was alle TOP-Sportler auch tun - stellen Sie
sich die Situation positiv im Bild vor: Wie Sie den Saal
betreten, die Leute in schicker Kleidung sehen, ent-
spannt die Lage einschatzen und voller Vorfreude son-
dieren, mit wem Sie gerne ins Gesprach kommen wollen.

Diese Moglichkeit eignet sich besonders gut, wenn Sie
ein visueller Mensch sind.

Hier kommt noch eine praktische Ubung, die fiir jeden
von Thnen funktioniert.

13



Nehmen Sie eine aufrechte und Selbstsicherheit aus-
strahlende Korperhaltung ein: Lockern Sie Thre Schul-
tern und nehmen Sie sie zurtick, das Kinn etwas hoher,
atmen nicht vergessen. Sie werden schnell feststellen,
dass dies auch Ihre innere Stimmung verandern wird.

Auch wenn Sie Thre neue, aufrechte Haltung erst einmal
nur schauspielern, sie wird trotzdem auf Sie, und dann
nattiirlich auch auf die anderen, wirken.

Falls Sie jetzt entgegnen, das ist doch wieder so ein
Psycho-Hokuspokus, das stimmt nicht.

Zwei Universitaten, Oxford und Harvard, haben diesen
Effekt erforscht und wissenschaftlich bestatigt. Wenn
Sie eine selbstbewusste, aufrechte Haltung einnehmen,
macht Sie das auch selbstbewusster. Und natiirlich ver-
andert das auch Thre Wirkung auf andere.

Probieren Sie es einfach mal aus, Sie werden feststellen,
dass Thnen Ihre neue Rolle von Mal zu Mal natiirlicher
vorkommen wird.

Wenn Sie Thre Veranstaltung dann erreicht haben, ist
lacheln oft ein gutes Mittel, um dort erfolgreich zu sein.

Allerdings sollten Sie Ihr Lacheln kennen und es bewusst
einsetzen.

Ich hatte damit lange Schwierigkeiten — wenn ich im
Strallenverkehr jemanden vorliell oder durchwinkte,
erhielt ich dafiir oft ein Lacheln und lachelte zurtick.
Aber diejenigen, denen das galt, wirkten danach oft irri-
tiert oder horten auf zu lacheln.

Ich tiberpriifte mein Liacheln vor dem Spiegel und
stellte fest. Wenn ich der Meinung war, so eine richtig

14



freundliche Miene zu prasentieren, war das nur mit

viel gutem Willen zu erkennen und durch eine Wind-
schutzscheibe liberhaupt nicht. Ich wirkte also kiithl und
unfreundlich.

Seitdem lachele ich in solchen Situationen deutlich
extremer, und jetzt lacheln die anderen zurtick.

Eine sehr erfolgreiche Geschaftsfrau hat mir einmal
erzahlt, dass auch sie ihr Lacheln verdndert hat, aller-
dings in die andere Richtung.

Friiher lachelte sie ihr Gegeniliber immer sofort strah-
lend an. Irgendwann stellte sie fest, dass ihre Umwelt
das als naiv und etwas unbedarft interpretierte.

Seitdem - sagt sie, setzt sie ihr Lacheln spater und
bewusster ein, aullerdem lachelt sie eine Nuance wei-
cher. Jetzt ist die Wirkung so, wie sie es mochte: freund-
lich und kompetent.

Auch wenn das anfanglich komisch wirkt, iiben Sie
das wirklich vor dem Spiegel. Probieren Sie ein paar
Lachel-Nuancen aus und setzen Sie sie dann spater
bewusst ein.

Das Gleiche gilt fiir Augenkontakt. Wenn es Thnen
schwerfallt, iiben Sie, den Augenkontakt zu halten.

Fazit: Haben Sie keine Scheu, Ihr Lacheln vor dem Spie-
gel zu proben, den Sitz Ihrer Frisur oder Threr Krawatte

liberpriifen Sie ja auch im Spiegel.

Und: Betreten Sie die Szene wie der Mensch, der Sie
dort sein mochten. Wie gesagt, es ist wissenschaftlich

15



erwiesen, dass Ihre Korperhaltung auf Ihr Inneres ein-
wirkt und danach auch auf die anderen.

Sie verfligen nach diesem Buch iiber mehr Wissen und
liber neue Techniken, um in der Offentlichkeit erfolgrei-
cher aufzutreten.

Ich bin ganz sicher, Ihr erster Auftritt mit diesem neuen
Wissen wird schon deutlich erfolgreicher sein, aber sei-
en Sie bitte nicht enttauscht, wenn Sie beim ersten Ver-
such noch nicht alle selbstgesteckten Ziele erreichen.

Denken Sie daran: Auch Top-Schauspieler brauchen
Ubung und spielen manche Szene zehn Mal, bevor sie
perfekt ist. Machen Sie einfach weiter, Sie werden durch
Routine und Erfahrung mit Threm neuen Wissen jedes
Mal ein bisschen besser sein.

16



Die unsichtbare Grenze

Ich verbringe einen Grolsteil meiner beruflichen Zeit im
altehrwiirdigen Haus des Rundfunks in Berlin. Da arbei-
ten Hunderte Radioschaffende und die kommunizieren
naturlich auch gern miteinander.

Aber die Gesprache mit Putzfrauen oder Handwer-
kern sind dagegen schon deutlich seltener. Das fand
ich eigentlich immer irgendwie unpassend fiir ein
Kommunikationsmedium.

Aber nattrlich geht das auch anders. Zwei junge Hand-
werker arbeiteten tiber Wochen an den Rahmen der
Holzfenster auf meinem Weg zum Studio.

Nachdem ich immer mit einem Grufd an ihnen vorbeige-
gangen bin, blieb ich irgendwann mal stehen und habe
gefragt: ,, Hey konnt Ihr mir mal erklaren, wie Ihr das mit
dem Streichen macht?*

Ich habe zuhause auch Holzfenster nach gestrichen, aber
bei mir bladttert das immer wieder ab. Es gab eine kurze
Pause, dann grinsten beide und sagten: , Mensch, streichst
Du keine Grundierung vor der Farbe?“

Dann haben sie alles erklart, und ich habe mir Grundie-
rung gekauft.

Neulich redeten wir tiber Barte. Beide sind Barttrager,
und ich war einen Tag vorher bei einem arabischen Fri-
seur, bei dem man eine Menge Aufwand rund um Barte
treibt.

17



Ich habe sie gefragt, wie das mit ihren Barten ist und
weild jetzt, dass der Bart morgens nur drei Minuten
Pflege benotigt.

Wenn wir uns jetzt auf den Gangen treffen, und ich keine
Zeit habe, griilen wir uns, grinsen uns einmal verschwo-
rerisch zu, und jeder fiihlt sich als Mensch gesehen.

Mit meiner Lieblings-Putzfrau rede ich tiber das friihe
Aufstehen. Ich habe viele Jahre eine Morgensendung
moderiert, und das hield 4.20 Uhr in der Friih aufstehen.

Ich habe sie gefragt, wann sie raus muss: Noch friiher!
Weil sie weit weg wohnt. Und ich weil} jetzt, dass ihr
Mann trotzdem jeden Morgen vor ihr aufsteht, um ihr
Kaffee zu machen, obwohl er noch schlafen konnte.

Neulich habe ich im Studio Tee vergossen. Um das
Unheil schnell zu beseitigen, machte ich mich auf die
Suche nach einem Lappen und traf die Putzfrau im Gang.
Ich bat sie um einen Lappen.

Meine Lieblings-Putzfrau bestand jedoch darauf, mit-
zukommen und selber alles trocken zu wischen. Wenn
ich sie gelassen hatte, hatte sie mich auch noch mit
abgestaubt.

Und warum? Einfach nur, weil wir miteinander geredet
haben. Und Menschen, die miteinander reden, sind viel
eher bereit, auch etwas fiireinander zu tun.

Mein Fazit lautet: Egal, was wir jeweils in einem Unter-
nehmen tun, es gibt immer etwas von einem anderen zu
erfahren und zu lernen. Sie brauchen nur ein bisschen
Interesse und den Mut, den anderen anzusprechen.

18



Geschichten aus dem Alltag
Die kurzfristige Komplizenschaft

Wie Sie im Supermarkt, im Restaurant oder beim Friseur
bekommen, was Sie wirklich mochten.

Kommunikation und ins Gesprach kommen in Geschaf-
ten sollte eigentlich ganz einfach sein: Guten Tag, ich
hatte gerne, ja haben wir, kostet ..., nehme ich danke,
schonen Tag noch.

Wir alle wissen, das klappt nicht immer.

Vor vielen Jahren stand ich in Berlin an einem Postschal-
ter und wollte Briefmarken kaufen. Ich fragte hoflich,
wie viel auf einen Standardbrief aufgeklebt werden
muss. Die Postfrau blaffte mich an, , dit sollte ja wohl jeder
wissen.”

Ich habe wieder hoflich entgegnet, wenn ich es wiisste,
wiirde ich ja nicht fragen. Die Postfrau wurde jetzt rich-
tig grob. Und dann habe ich sie unterbrochen: , Entschul-
digung, bin ich hier der Grund fiir Ihre Unverschamtheit?“
Jetzt war erst mal Ruhe. Die Frau hatte schon gemerkt,
dass ihr Verhalten etwas aus dem Ruder gelaufen war.

Viel ruhiger hat sie mir dann erklart, dass ihr Sohn
wieder die Mathearbeit verhauen hatte trotz der teuren
Nachhilfe. Und sie wisse jetzt nicht mehr weiter.

PLOPP verwandelte sich die Frau fiir mich von einem
Postmonster in eine besorgte Mutter, fiir die ich Ver-

standnis hatte. Wir haben noch kurz geredet und ich

hab ihr alles Gute fiir ihren Sohn gewiinscht. Sie hat

mir dann noch gesagt, wie viel auf die ganz grofden
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Umschlige geklebt werden muss, obwohl ich diese Infor-
mation nun wirklich nicht benotigte.

In unserem Beispiel hatte mich die Postlerin mit dem
Grund fir ihre Aggression verwechselt, und vor so einer
emotionalen Verwechslung sind wir alle nicht gefeit.

Sie kennen vielleicht die beriihmte Geschichte von Watz-
lawick: Ein Mann braucht einen Hammer. Er besitzt
selber keinen und tiberlegt, einen bei seinem Nachbarn
zu leihen. Aber was wenn ihm der Nachbar den Hammer
nicht geben will? Gestern schon griif$te er nur so fliichtig.
Ob der Nachbar etwas gegen mich hat? Ich wiirde ihm
meinen Hammer sofort geben, wenn ich einen hatte.

Und warum sein Nachbar nicht? Wie kann man einem
Mitmenschen einen so einfachen Gefallen ausschlagen?
Leute wie der Kerl vergiften einem das Leben. Und dann
bildet der Nachbar sich noch ein, er sei auf ihn ange-
wiesen. Blofd weil er einen Hammer hat. Jetzt reicht’s
ihm aber wirklich. Und so stiirmt er hintiber, lautet,

der Nachbar 6ffnet, doch noch bevor er ,Guten Morgen®
sagen kann, schreit ihn unser Mann an: , Behalten Sie
Ihren Hammer, Sie Riipel!“

Im Kleinen habe ich diesen Fehler neulich auch began-
gen. Ich habe einen Ablagevertrag mit einem Paket-
dienst. Das heildt, falls keiner Zuhause ist, legt der Paket-
bote das Paket in die Garage, damit ich es eben nicht
irgendwo abholen muss.

Ich komme nachhause, im Briefkasten ein Zettel. Sie
kennen ja alle diese Zettel: Ich habe Sie nicht angetrof-
fen, holen Sie Ihr Paket bei der Reinigung ,, Supersauber
ab. Nicht vor 17.00 Uhr am heutigen Nachmittag.
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Ganz schlecht! Ich habe keine Zeit und vor Reinigung
»Supersauber“ gibt es nie Parkplatze. Ich bin richtig sauer
auf diesen Paketboten.

Vor der Reinigung gibt es auch diesmal keine Parkplatze
und als ich endlich drin bin, fange ich sofort an, mich
tiber den Paketboten zu beschweren:

Ich hatte doch diesen Ablagevertrag und keine Zeit und
liberhaupt, die Parkplatze ...

Die arme Angestellte in dem Geschaft ist umgeben

von Paketen und sagt: ,,Ja, heute ist es ganz schlimm. So
viele Pakete. Und zu mir war der Paketmann auch sehr
unfreundlich.”

Und erst jetzt mache ich mir klar, dass ich die vollig fal-
sche Person voll maule. Die Reinigungslady kann natiir-
lich iiberhaupt nichts fiir diese Situation. Sie muss die
Dinger nur aushiandigen. Weil ihr Unternehmen einen
Vertrag mit dem Paketdienst geschlossen hat. Sie kann
iberhaupt nichts fiir meinen Arger.

Also sage ich ihr, dass ich bedauere, dass ich meinen
Frust nun auch noch an ihr ausgelassen habe. Und dass
ich das lieber beim Paketboten abladen werde.

Sie lacht, wir wiinschen uns ein schones Wochenende.
Und ich bin wirklich froh, dass ich meinen Fehler noch
korrigieren konnte.

Wollten Sie schon mal in ein Hotel einchecken, und Ihr
Zimmer war noch nicht bereit? Im Hotel mit unkluger
Kommunikation heildt es: “Bitte haben Sie noch 30 Minu-
ten Geduld, dann ist alles fertig. “
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Im Normalfall sind wir aber erschopft von unserer Reise
und wir haben keine Geduld. Deshalb klingt es einem
Hotel mit geschickter Kommunikation eher so: ,, Bitte ent-
schuldigen Sie, dass Ihr Zimmer immer noch nicht fertig ist,
wir kiimmern uns gerade darum. Diirfen wir Sie in der Zwi-
schenzeit zu einer kleinen Erfrischung einladen? Was wiirden
Sie denn gern trinken?“

Die Situation - Zimmer nicht fertig - ist immer noch die
gleiche. Aber die Kommunikation zum Thema entschei-
det, ob wir dieses Hotel als serviceorientiert im Gedacht-
nis behalten.

Ist eigentlich einfach, geht aber oft schief. Ich sitze beim
Friseur und warte, dass meine Tochter ihren neuen
Haarschnitt erhalt.

Es ist kurz vor Ladenschluss. Ein Mann stiirmt herein:

,» Ich brauche unbedingt noch einen Haarschnitt.“ Die Chefin
blickt auf die Uhr und sagt: , Ist zu spdt, kommse mor-

gen wieder.“ Er: , Ist aber sehr wichtig fiir mich!“ Sie: ,,Da
kann ich auch nichts fiir.“ Er: ,,Diesen Laden betrete ich nie
wieder!“

Natiirlich kann die Chefin einen Kunden aufgrund der
Uhrzeit ablehnen. Ich hatte allerdings einen anderen
Ton empfohlen. So etwas wie: ,,Es tut mir sehr leid, aber
wir miissen wirklich leider jetzt schliefSen. Wann hdtten Sie
denn morgen oder tibermorgen Zeit? Ich finde bestimmt einen
Termin fiir Sie.”

Der Mann ware immer noch nicht gliicklich gewesen,

aber eben auch nicht wiitend. Wir mogen es einfach
nicht, nicht ernst genommen zu werden.
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Letztes Beispiel. Meine Heimat liegt an der Nordsee. Ich
besuche meinen Vater und seine Frau. Wir essen Fisch in
einem Restaurant mit Blick aufs Wasser. Deshalb ist der
Fisch etwas teurer. Viel schlimmer ist aber fiir mich, die
Portionen sind zu klein. Die meisten Gaste sind Rentner.
Fiir sie ist es genau richtig.

Beim Abraumen stellt die Kellnerin die Standardfrage:
,War alles in Ordnung?“Ich antworte: , Der Fisch war sehr
gut, aber fiir einen ausgewachsenen Mann wie fiir mich, zu
wenig. Ich bin leider nicht satt geworden.

Die Kellnerin seufzt, auflert ihr Mitleid, raumt ab und
winscht noch einen schonen Tag. Und das war es. Selbst
wenn sie mir zur Entschadigung einen Schnaps angebo-
ten hatte, den hatte ich zwar nicht gewollt, aber die Ges-
te hatte mich schon versohnt.

Und jetzt kommt der wichtigste Teil dieses Kapitels.
Wenn wir mit Dienstleistern in Geschaften, Supermark-
ten, Restaurants und so weiter ins Gesprach kommen
wollen, dann haben wir ja meist ein klares Ziel. Das
heildt, es geht hier nicht um Smalltalk.

Wir mochten vielleicht etwas reklamieren, bitten um

ein Entgegenkommen oder um Hilfe. Meine Frau ist

ein wohlerzogener Mensch und wenn irgendwo steht:
schlief3t 18.30 Uhr, dann wird sie um 18.31 Uhr nicht mehr
in das Geschaft stiirmen.

Ich dagegen probiere es mit - Achtung! - der kurzfristi-
gen Komplizenschaft:

Ich brauchte einmal dringend Schokoladeneis. Mei-

ne Tochter lernte fiirs Abitur und brauchte dieses Eis
zum Stressabbau. Der Supermarkt hatte seine Tiir aber
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IN BEZIEHUNGEN

Auf den Geschmack gekommen, wie sie mit jedem ins

Gesprich kommen kénnen?

Mehr des Guten erhaltst du hier im Buch oder

Horbuch:

http://bit.ly/IH-Gespraech

Vielen Dank fur deine Aufmerksambkeit.

TIhr Ingo Hoppe



