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Harte Niusse knacken:
Erfolgreiche Strategien zur
Bewaltigung herausfordernder
Verhandlungssituationen mit
schwierigen Personlichkeiten

SRH Fernhochschule — The Mobile University
Alumni Impulse

Ruhe bewahren
und Angriff
abprallen lassen

_ ) Verhandlungspartner
Elkgene Mf? t entwaffnen und
onstruktiv Feindseligkeit

Durchbruchs-
Verhandlung
nach W. Ury

einsetzen abbauen

Konfrontation

Eine goldene in eine
Briicke bauen Kooperation Negotiating Your Way from
UmWOndeln Confrontation to Cooperation

William Ury
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Rad der klassischen Konfliktlosungsformen I ( h

R

litigation / arbitration
verurteilen

annihilation
vernichten

/ konfrontativ

conciliation negotiation
vorschlagen verhandeln
™~ kooperativ
mediation
vermitteln
Gestorte und effektive Konfliktlosungssysteme I ( h

INTER= /
ESSEN
Gestortes System ..o som s Effektives System
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Drei Hirden auf dem Weg zur Kooperation

frh

|

l\ Die Gegenseite blockiert:

[/> Weigerung vom Standpunkt abzurticken.

l\> Die Gegenseite greift an:
[/ Unter Druck setzen und einschichtern.

l\ Die Gegenseite tauscht: Falsche
Annahme, die Gegenseite ist ehrlich

l/ und sagt die Wabhrheit.
Warum wollen Menschen nicht kooperieren? I ( h
Furcht und andere Emotionen
- Abwehrhaltung Gewohnheit

- jede Verhandlung ist ein . . .
- »Ich kenne keine Alternativen.
Uberlebenskampf

.Fressen oder gefressen werden.”

Konkurrenzhaltung
- Gewinnen oder Verlieren
,Mein ist mein. Das Deine ist
verhandelbar.”

Skeptizismus
,Was habe ich von einer
Kooperation?“




Wie reagieren wir auf Stress-Situationen,
wenn wir unter Druck stehen?

HN
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,lch kdmpfe und verteidige mich.”

Wir schlagen zurtck.
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Wir geben nach.
,Der Friede ist mir wichtiger als die Sache.”

4

l\ Wir brechen ab.

l/ und ziehe mich zurick.”

>,,Ich uberlasse der Gegenseite den Sieg

Was sind die unmittelbaren Folgen
unserer Reaktion?

4

Wir schlagen zurick.
Der Konflikt eskaliert.

frh
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Wir geben nach.

> Wir stimmen zu,

obwohl wir es nicht sollten.

Wir brechen ab.

Wir erreichen kein

o
g

l/ zufriedenstellendes Ergebnis.
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Verschiedene Arten von schwierigen Situationen ( h
und schwierigen Menschen I

= Wie viele schwierige Situationen gibt es?
= Wie viele schwierige Menschen gibt es?

= Begrenzte Aufnahmekapazitat des Menschen (5 +/- 2)
= |nsbesondere in aufgeheizter Atmosphare und unter Druck

Konzentration auf funf
universelle Grundprinzipien.

METHODE DER DURCHBRUCHSVERHANDLUNG I f h

n REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN,
PERSPEKTIVE WECHSELN STATT STREITEN

El UMFORMULIEREN STATT ABLEHNEN
GOLDENE BRUCKE BAUEN STATT BEHARREN

MACHEN SIE ES DER 6EGENSEITE SCHWER,
NEIN ZU SAGEN.
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B REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN 1] I

= Problem erkennen und nicht zuriickschief3en.
= Kuihler Kopf, wacher Sinn und gute Kontrolle Uber eigene Emotionen erforderlich.

= Droht der Verhandlungspartner oder setzt er einen unter Druck, ruft das die Impulse zum
Kampf oder zur Flucht hervor.

= Reaktion ist ein ,biologisches Erbe* und macht Sinn bei drohender kérperlicher Gefahr.
= Die gibt es in Verhandlungssituationen nicht!

= Ausleben der Impulse fuhrt zu einer Eskalation der angespannten Situation.

= Wollte das der Verhandlungspartner eventuell?

‘ Nicht auf den Angriff reagieren!

B REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN rrh

= Reaktion kontrollieren und Motive identifizieren.
= |nnerlich Abstand von der Situation nehmen und diese distanziert betrachten.
= Distanz zur Situation erleichtert auch das Erkennen der Taktiken des Gegenibers.

= Kenntnis der eigenen emotionalen Schwachstellen hilfreich, um zu merken, ob die Taktik an
Ihnen wirkt.

= Unterbrechung mit plausiblem Vorwand.
= Problem erkennen und nicht zurlickschieRen.

‘ Reflektieren statt reagieren!
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PERSPEKTIVE WECHSELN
STATT STREITEN ff h

Nach Abprall der Attacken Verhandlungspartner sachlich und héflich auf sein inakzeptables
Verhalten aufmerksam machen.

Dadurch aber den Verhandlungspartner nicht abermals unnétig provozieren.

Keine Gelegenheit zum neuen Angriff geben.

Auf Vorwirfe und Schuldzuweisungen verzichten (auch wenn gerechtfertigt).

Eigene Ansichten &uBern und eigene Interessen vertreten.

Nonverbal Sicherheit und Starke demonstrieren.

Feinfuhliges, aber bestimmtes Verhalten entzieht den Angriffen des Gegenilber den Boden.
Misstrauen und Feindseligkeit abbauen.

Durch Zuhéren und Respektieren Vertrauen aufbauen.

Klar machen, dass dies trotz des Verhaltens des Gegenubers geschieht und nicht deswegen.
Mit Konzentration auf das Ziel und den Zweck der Verhandlung fallt es leichter, diesen guten
Willen aufzubringen.

Abbau von Feindseligkeiten ist Voraussetzung ftir die Umwandlung der Konfrontation in eine
Koalition.

E UMFORMULIEREN STATT ABLEHNEN I ( h

Gesprach auf das Problem lenken.

Partner soll sich auf das Problem selbst konzentrieren anstatt auf seine oder die gegenseitigen
Positionen oder Taktiken.

Fragen spielen hierbei eine besondere Rolle.

Mit ihnen gelingt es, sich an die Seite seines Gegenubers zu stellen.
Paraphrasieren und verbalisieren.

Position des Gegenubers wird als Lésungsmadglichkeit aufgefasst.
Bietet Gelegenheit zur Identifizierung der dahinter liegenden Interessen.

Zum anderen kann durch die Frage nach den Konsequenzen eines Angebotes fiir beide Seiten
der Verhandlungspartner die Unmoglichkeit seiner Forderungen entdecken.

Was wirde er an der eigenen Stelle tun (Perspektivenwechsel)?

Menschen wollen mit Menschen zusammenarbeiten, kooperieren und vertrauen, die sie mogen.
Es ist schwer, jemanden zu mogen, der dich bedroht oder herausfordert.
Gary Noesner
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6OLDENE BRUCKE BAUEN STATT BEHARREN I ( h
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= Hindernisse auf dem Weg zur Zustimmung

= Die Idee stammt nicht von der Gegenseite.

= Die Interessen der Gegenseite werden nicht beriicksichtigt.
= Die Gegenseite hat Angst vor einem Gesichtsverlust.

= Das Ergebnis kommt (viel) zu schnell.

Verhandlungspartner das Abweichen von seiner Position und eine Zustimmung zu
einer fairen Losung erleichtern.

Drangeln hilft hierbei nicht, sondern die Beachtung der Bediirfnisse und der inneren
Widerstande des Partners.

Partner sollte in die Lésungsgestaltung eingebunden und sein Hauptinteresse
berucksichtigt werden.

Wie sieht es eine dritte Partei?
Helfen Sie der Gegenseite die Siegesrede zu schreiben.

MACHEN SIE ES DER GEGENSEITE |
SCHWER, NEIN ZU SAGEN [N

Machteinsatz in Form von Provokation und Zwang fuhren nicht zum Ziel einer
erfolgreichen Verhandlung.
Fairer Umgang mit dem Verhandlungspartner pflegt die Beziehung und schiitzt vor
zukunftiger Feindseligkeit.
Erzwungene Vereinbarungen sind meist nur von kurzer Dauer, selten effektiv und
meist kostspielig.
Machtressourcen so einsetzen, dass Partner sich selbst von dem Vorteil durch eine
Ubereinkunft tiberzeugen kann.

= z.B. durch Verdeutlichung von Konsequenzen im Falle eines Scheiterns (aber nicht drohen!)

= Auf eigene gute Handlungsalternativen verweisen

= Handlungsalternative des Gegners neutralisieren

= Koalitionen mit anderen bilden

= Dritte um Schlichtung beten

= Neutrale Personen als Verhandlungsfuhrer oder Moderator hinzuziehen

= Der Gegenseite Auswege aufzeigen

= Was sind die Konsequenzen eines endgultigen Abbruchs?
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Beitrag

Umgang mit schwierigen Schuldnern
Rechtssnwalt Professor Dr. Martin Hormann, Ulm

L Der schwierige Schuldner als Herausforderung

Die Titigkeit als Insolvenzverwalter ist anspruchsvoll. Ne-
ben der Kénigsdisziplin — der Fortfuhrung von insolvenien
Unternchmen - steht vor allem viel Kiirmerarbeit an. Dies
gilt inshesondere, wenn es um die Insolvenz von natiirlichen
Personen geht, die eine sclbststindige Titigkeit ausiben
Neben dem Verlust von naben Angehirigen siell die Erof-
nung eines Insolvenzverfahrens Gber das cigene Vermogen
nach wic vor woh cinen der schwerwiegendsten Einschnitte

Arbeitsmarkt kaum mebr zu vermitteln ist und die Einsicht,
einen Insolvenzantrag stellen zu missen, erst auf _sanfien”
Druck eines institutionclien Gliiubigers (Krankenkasse, Fi-

Der Insolvenzverwalter wird selten freudestrahlende Men-
schen anrefen, wenn er zum Exstgespeich in den schuldne-
rischen Geschiftsriumen oder der Praxis suftaucht. Eine
sbwehrende Haliung, beginnend bei bloder Abweisung bis
hin 7u aggressivem Vechalten, ist an der Tagesordnung, Die
Emotionen kochen hoch und Appelle an dic Vomunft vers
puffen oft wirkungslos (so genanntcs Hijacking of the
Amygtals, vgl Kohriese, Gefangen am runden Tisch,
2008, S. 265€). Dies ist scheinbar fir den Insolvenzverwal-
ter kein Problem, bictet die InsO doch geniigend Instrumen-
te, um dem widerspenstigen Schuldner Her zu werden.
Letalich sitzt der Verwalter kruft seiner Funktion und Rolle
immer am lingeren Hebel. Ein Anruf beim_ Insolvenz-
gericht, ein schnell diktierter Antrag auf Vorfilhrung des
Schuldners, und alles geht den vom Gesetz vorgeschenen
Gang. Dieser ist aber mit cinem erbeblichen und zusitzli-
chen Zeitaufwand verbunden. Nicht nur Ressourcen in der
Kanzlci des Verwalters werden gebunden. Androhung und
Durchsetzung von Sicherungsmafinahmen innerhalb cines
Insolvenzverfahrens fibren auch zu einer Mehrbelastung
des Insolvenzgerichts. Zugegeben: Es gibt Schuldner, da
geht es nur mit der Brechstange (vgl. LG Gottingen, Beschl
v. 13, 1.2010 - 10 T §7/09, BeckRS 2010, 28321). Manch-
mal gibt cs halt richtige Hundstage”. Ubrigens ein sehr
schenswerter Film mit Al Pacino in der Hauptrolle Gber cine
goscheiterte Geiselnahme — ein Film, den das FBI angeblich
noch beute zur Schulung von Verhandlungsfubrem bei Gei-
selnahmen cinsetzt. Und da sind wir schon beim Thema.

Dic Situation des Insolvenzverwalters im Umgang mit
schwieigen Schuldnem bt defnigen von Ve erhandlungs-
flbrem mit Geiselnchmern bei Geiselnabmen nicht unahn-
tiek, Repenif g e coes Geiselnchmer (Schuldner)

Krisenverhandlungsfhrer (Insolvenzverwalter),
der versuchi, di sichere und unbeschadete Freilssung der
Geiseln 70 erreichen (Wie kann gemeinsam mit dem Schuld-
ner Masse gencriert werden?), idem er den Geisclnchmer
von den Vorteilen einer friedlichen Aufgabe (Mitarbeit im
Insolvenzverfahren, etwa durch Offenbarung von anfech-
tungsrelevanten Sachveehalten) dberzeugt. Gelingt das nicht,
kommt das Sondereinsatzkommando (Insolvenzgericht) zum
Einsatz, das Kontrolle Gber die Situation durch Gewaltan-
wendung (Sicherungsmaioahmen) erreicht

Der Ungangmit schwicrigen Mensche, oder bsser ausge
d.ucm mit Menschen, dic sich in ciner besonders schwieri-
befinden, ist eine

nanzamt) gereift ist. Arbeiten dann auch noch Fs
glieder im Betrich des selhststindigen Schuldners oder han-
Gelt es sich um einen Akademiker (Arzte, Architekten und
sonstige Freiberufler), ist der soziale und gesellschafiliche
Fall besonders tief.

17

Bree <tk bewsltigen erfordert cine gewisse Kunst
im Umgang mit Menschen. Eine Kunst, die erlembar ist

Einsatz cines Sondereinsatzkommandos ist die Aus-
nahme und verbleibt als ultima ratio. So konnen dic meisten
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