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Harte Nüsse knacken: 
Erfolgreiche Strategien zur 

Bewältigung herausfordernder 
Verhandlungssituationen mit 
schwierigen Persönlichkeiten

SRH Fernhochschule – The Mobile University 
Alumni Impulse

Durchbruchs-
Verhandlung
nach W. Ury

Ruhe bewahren 
und Angriff 

abprallen lassen

Eigene Macht 
konstruktiv 
einsetzen

Eine goldene 
Brücke bauen

Verhandlungspartner 
entwaffnen und 

Feindseligkeit 
abbauen

Konfrontation 
in eine 

Kooperation 
umwandeln
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Rad der klassischen Konfliktlösungsformen

litigation / arbitration annihilation

negotiation

mediation

conciliation

verurteilen vernichten

verhandeln
vorschlagen

vermitteln

RECHT MACHT

INTERESSEN
kooperativ

konfrontativ

Ponschab/Schweizer, Kooperation statt Konfrontation, 2. Aufl. 2010, S. 14

Gestörte und effektive Konfliktlösungssysteme

RECHT
RECHT

MACHT
MA-
CHT

INTER-
ESSEN

INTERESSEN

Gestörtes System Effektives SystemUry u.a., Konfliktmanagement, 1991, S. 37
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Drei Hürden auf dem Weg zur Kooperation

Die Gegenseite blockiert: 

Weigerung vom Standpunkt abzurücken.

Die Gegenseite greift an: 

Unter Druck setzen und einschüchtern.

Die Gegenseite täuscht: Falsche   

Annahme, die Gegenseite ist ehrlich 

und sagt die Wahrheit.

1 2 3

Warum wollen Menschen nicht kooperieren?

Furcht und andere Emotionen  

- Abwehrhaltung

- jede Verhandlung ist ein 

Überlebenskampf

„Fressen oder gefressen werden.“

Skeptizismus

„Was habe ich von einer 

Kooperation?“

Konkurrenzhaltung

- Gewinnen oder Verlieren

„Mein ist mein. Das Deine ist 

verhandelbar.“

Gewohnheit 

„Ich kenne keine Alternativen.“
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Wie reagieren wir auf Stress-Situationen, 
wenn wir unter Druck stehen?

Wir schlagen zurück.

„Ich kämpfe und verteidige mich.“

Wir geben nach. 

„Der Friede ist mir wichtiger als die Sache.“

Wir brechen ab.

„Ich überlasse der Gegenseite den Sieg 

und ziehe mich zurück.“

1 2 3

Was sind die unmittelbaren Folgen 
unserer Reaktion?

Wir schlagen zurück.

Der Konflikt eskaliert.

Wir geben nach. 

Wir stimmen zu, 

obwohl wir es nicht sollten.

Wir brechen ab.

Wir erreichen kein 

zufriedenstellendes Ergebnis.

1 2 3
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Verschiedene Arten von schwierigen Situationen 
und schwierigen Menschen

▪ Wie viele schwierige Situationen gibt es?

▪ Wie viele schwierige Menschen gibt es?

▪ Begrenzte Aufnahmekapazität des Menschen (5 +/- 2)

▪ Insbesondere in aufgeheizter Atmosphäre und unter Druck

Konzentration auf fünf 
universelle Grundprinzipien.

LÖSUNG:

REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN.

PERSPEKTIVE WECHSELN STATT STREITEN.

UMFORMULIEREN STATT ABLEHNEN.

GOLDENE BRÜCKE BAUEN STATT BEHARREN.

MACHEN SIE ES DER GEGENSEITE SCHWER, 
NEIN ZU SAGEN.

METHODE DER DURCHBRUCHSVERHANDLUNG
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▪ Problem erkennen und nicht zurückschießen.

▪ Kühler Kopf, wacher Sinn und gute Kontrolle über 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 körperlicher Gefahr.

▪ Die gibt es in Verhandlungssituationen nicht!

▪ Ausleben der Impulse führt zu einer Eskalation der angespannten Situation.

▪ Wollte das der Verhandlungspartner eventuell?   

1 REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN

Nicht auf den Angriff reagieren!

▪ Reaktion kontrollieren und Motive identifizieren.

▪ Innerlich Abstand von der Situation nehmen und diese distanziert betrachten.

▪ Distanz zur Situation erleichtert auch das Erkennen der Taktiken des Gegenübers.

▪ Kenntnis der eigenen emotionalen Schwachstellen hilfreich, um zu merken, ob die Taktik an 

Ihnen wirkt.

▪ Unterbrechung mit plausiblem Vorwand.

▪ Problem erkennen und nicht zurückschießen.

Reflektieren statt reagieren!

1 REFLEKTIEREN STATT REAGIEREN
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▪ Nach Abprall der Attacken Verhandlungspartner sachlich und höflich auf sein inakzeptables 

Verhalten aufmerksam machen.

▪ Dadurch aber den Verhandlungspartner nicht abermals unnötig provozieren.

▪ Keine Gelegenheit zum neuen Angriff geben.

▪ Auf Vorwürfe und Schuldzuweisungen verzichten (auch wenn gerechtfertigt).

▪ Eigene Ansichten äußern und eigene Interessen vertreten.

▪ Nonverbal Sicherheit und Stärke demonstrieren.

▪ Feinfühliges, aber bestimmtes Verhalten entzieht den Angriffen des Gegenüber den Boden.

▪ Misstrauen und Feindseligkeit abbauen.

▪ Durch Zuhören und Respektieren Vertrauen aufbauen.

▪ Klar machen, dass dies trotz des Verhaltens des Gegenübers geschieht und nicht deswegen.

▪ Mit Konzentration auf das Ziel und den Zweck der Verhandlung fällt es leichter, diesen guten 

Willen aufzubringen.

▪ Abbau von Feindseligkeiten ist Voraussetzung für die Umwandlung der Konfrontation in eine 

Koalition.

PERSPEKTIVE WECHSELN 
STATT STREITEN2

▪ Gespräch 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 Gegenübers zu stellen.

▪ Paraphrasieren und verbalisieren.

▪ Position des Gegenübers wird als Lösungsmöglichkeit aufgefasst.

▪ Bietet Gelegenheit zur Identifizierung der dahinter liegenden Interessen.

▪ Zum anderen kann durch die Frage nach den Konsequenzen eines Angebotes für beide Seiten 

der Verhandlungspartner die Unmöglichkeit seiner Forderungen entdecken.

▪ Was würde er an der eigenen Stelle tun (Perspektivenwechsel)?

UMFORMULIEREN STATT ABLEHNEN3

Menschen wollen mit Menschen zusammenarbeiten, kooperieren und vertrauen, die sie mögen. 
Es ist schwer, jemanden zu mögen, der dich bedroht oder herausfordert.

Gary Noesner
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GOLDENE BRÜCKE BAUEN STATT BEHARREN4

▪ Hindernisse auf dem Weg zur Zustimmung

▪ Die Idee stammt nicht von der Gegenseite.

▪ Die Interessen der Gegenseite werden nicht berücksichtigt. 

▪ 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 Lösung erleichtern.

▪ Drängeln hilft hierbei nicht, sondern die Beachtung der Bedürfnisse und der inneren 

Widerstände des Partners.

▪ Partner sollte in die Lösungsgestaltung eingebunden und sein Hauptinteresse 

berücksichtigt werden.

▪ Wie sieht es eine dritte Partei?

▪ Helfen Sie der Gegenseite die Siegesrede zu schreiben.

▪ Machteinsatz in Form von Provokation und Zwang führen nicht zum Ziel einer 

erfolgreichen Verhandlung.

▪ Fairer Umgang mit dem Verhandlungspartner pflegt die Beziehung und schützt vor 

zukünftiger 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 

Übereinkunft überzeugen 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 Verhandlungsführer oder Moderator hinzuziehen

▪ Der Gegenseite Auswege aufzeigen

▪ Was sind die Konsequenzen eines endgültigen Abbruchs? 

MACHEN SIE ES DER GEGENSEITE 
SCHWER, NEIN ZU SAGEN
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Empfohlene Literatur

S. 214 -  245 S. 117 -  121
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