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1.Vorwort

Im taglichen Leben, sowohl in der Familie, im Freundeskreis als auch im
beruflichen Umfeld sind wir permanenten ldentifikationsaufforderungen, Kauf-
und Beratungsangeboten ausgesetzt. Bereits am Friihstlickstisch bieten uns die
Morgenlektire, das Radio und das Fernsehen Kommentare und Produkte an,
mit denen wir uns identifizieren kénnen oder die wir ablehnen. Im Verlaufe des
Tages werden wir mit Waren, Dienstleistungsangeboten und Meinungen
konfrontiert, die wir akzeptieren und brauchen, uns wiinschen oder aber selbst
anderen Menschen anbieten. Das Gleiche gilt in der Dienstleistungsgesellschaft
hinsichtlich der nachgefragten und angebotenen Service- und Pflegeleistungen.

Dieses Buch soll Schiilern, Studenten, Arbeithehmern und Arbeitgebern
Hilfestellung und Anleitung zum Selbststudium der deutschen und englischen
Sprache bieten. Dariber hinaus sollen kulturell bedingte menschliche
Verhaltensweisen erklart und unterschiedliche Vorgehensweisen dargestellt
werden, die flir Erziehung, Eltern, Lehrer und Politik von Bedeutung sind.

Die Werke der zitierten Autoren finden sich im Literaturverzeichnis; auf
FuRnoten wurde zwecks leichterer Lesbarkeit verzichtet.

Manfred G. Raupp, Peter Hartman
Stutensee, Lorrach 2020
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2. Der Mensch braucht zum Menschsein Kommunikation

Der Mensch braucht zum Leben Nahrung, Kleidung und Wohnung. Das sind die
Grundbediirfnisse des Menschen. Aber wir wissen alle seit friher Jugend: , Der
Mensch lebt nicht vom Brot allein®!

Was wir neben den physischen Grundbedirfnissen fiir unser Menschsein
brauchen, ist: Zuwendung, Erziehung, Kommunikation, Gesundheit und Pflege.
Im taglichen Leben treten wir permanent als Kaufer und Verkaufer auf, und
dieses Wechselspiel macht uns in aller Regel Freude und Spal3, es sei denn, wir
fiihlen uns ,im taglichen Kampf ums nackte Uberleben”, was der Himmel und
unser personliches Umfeld verhindern moge.

Nicht nur der Kauf von Waren und Dienstleistungen, sondern auch die
Ubernahme einer Ansicht oder Einschitzung ist ein Verkaufsvorgang,
wenngleich ohne Geld und Warenfluss. Da eine Meinung in der Regel ohne
kommerzielle Verluste wieder aufgegeben werden kann, wird die Ubernahme
der Meinung eines anderen nicht als Kauf und Verkauf empfunden. Auch im
taglichen Warengeschaft ist das , Abkaufen der Meinung des Verkaufers” die
erste Stufe zum Abschluss eines Kaufvertrags. Fir das positive tagliche Gefiihl
sollte jeder darauf achten, die Voraussetzungen dafiir zu schaffen, dass man
jeden Tag zu Gewinnern zahlt. Das bedeutet tagliches kommunikatives
Engagement, denn der Erfolg kommt nicht wie ,Manna vom Himmel®“. Es sind in
erster Linie die kleinen Dinge des Lebens, die uns als Gewinner fiihlen lassen, wie
etwas dazugelernt, ein Schndppchen gemacht zu haben oder auch der
bedrohlichen Situation der Verlustgefahr entronnen zu sein.

Der junge und auch der erwachsene Mensch braucht Kommunikation zum
Gelingen seines Lebens. Er braucht fiur sein Lebensgefiihl die Familie, die
Freunde, die Lehrer, die Geschaftspartner und Mitbewerber, die politischen
Freunde und die Gegenspieler. Leben ist die Amplitude zwischen Gliicksgefihl
und Sorge, welche Meinung und welche Ware wir um welchen Preis kaufen oder
verkaufen sollen, wollen oder kénnen.

Bei einem Kommunikationsversuch, den Friedrich Il. - der Staufer - im Mittelalter
mit Sauglingen durchfihren lieR, war es dem Pflegepersonal verboten, den
Sauglingen Zuwendung zu zeigen und mit ihnen zu sprechen - auler
Nahrungszufuhr und Reinigung erfolgte nichts. Das Ziel, die Ursprache der
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Menschheit zu finden, welche die Sauglinge unter sich entwickeln sollten,
endete in einer Tragik; alle Kinder sind gestorben!

Ergo brauchen wir alle die Kommunikation, denn die Menschheit hat im Laufe
der Evolution viele Instinkte verloren. Einerseits ist dies gut, andererseits
ergeben sich daraus Konsequenzen auf unser Verhalten. Wir sind dazu
gezwungen, lebenslang zu lernen und zu debattieren, und wenn wir dies mit
einem positiven Lebensgefiihl tun und uns dabei auf das Machbare beschranken,
wird uns das tagliche Kaufen und Verkaufen Lebensgenuss und Freude bereiten.



2.1 Menschen sind das Ergebnis von Abstammung und Umwelt

Unser Leben ist gepragt durch unsere Genetik, d.h. unsere Erbfaktoren, die wir
von Vater und Mutter erhielten. In diesen Genen sind unsere Anlagen und
Konstitutionen verschlisselt enthalten. Aber erst durch unsere Erziehung und
die Pragung durch unsere Umwelt werden wir zu selbstandigen Menschen. Es ist
kein Lebewesen auf dieser Erde bekannt, das langer und intensiver von seinen
Eltern gepflegt werden muss und das so intensiver Kommunikation bedarf, um
handlungsfahig zu werden und gesund zu bleiben, wie der Mensch. Der Einfluss
der Umwelt auf unsere Bedlrfnisse ist enorm, das heil3t, viele Wiinsche hangen
sehr von unserem direkten Umfeld ab. ,Sage mir mit wem du umgehst (wer
deine Freunde sind), und ich sage dir, wer du bist” - ist eine alte Volksweisheit.
Die Familie, unsere Lehrer und unser Freundeskreis pragen uns und beeinflussen
uns besonders stark in der Jugend. Ob wir es eingestehen wollen oder nicht, es
ergeben sich aus diesen Kontakten personliche Entwicklungen, Bereicherung,
Freude, Gefahren und Chancen.

Evolution und Entwicklungsbiologie

Die Menschheitsgeschichte beginnt etwa vor 1,5 Millionen Jahren mit dem
Homo erectus, der sich zum Homo sapiens weiterentwickelte. Wahrend der
Warme- und Kalteperioden als auch in verschiedenen Regionen haben sich die
Menschen entsprechend unterschiedlich entwickelt. Noch heute sind erhebliche
Kultur- und Sprachunterschiede zwischen den einzelnen Erdteilen zu
konstatieren. Neben den hochentwickelten Kulturen in weiten Teilen der Welt
sind auch noch auf der Steinzeitstufe stehende Bevdlkerungsgruppen
Neuguineas und Ozeaniens zu finden. Zusatzlich zu den bewusst gesetzten Zielen
und Absichten sowie gesellschaftlichen Sachzwangen beeinflussen auch
biologische Gesetze unser Handeln. Diese biologischen Verhaltensnormen sind
unabhangig davon wirksam. Durch kulturelle Verhaltensnormen werden sie
verandert oder erweitert — aber mit einem erheblichen Zeitverzug.

Der steinzeitliche Jager und die Sammlerin konnten sich noch vallig als Teil der
Natur betrachten. War das Nahrungsangebot erschopft, zog man weiter. Es
genlugte ein sehr begrenzter Bewusstseinshorizont — allerdings wurden
Erkenntnisse bereits kommuniziert und flossen in die Erziehung der Kinder ein.

Erst mit Ubergang zur sesshaften Lebensweise musste der Bewusstseinshorizont

erweitert werden. Viehzlichter und Pflanzer bzw. Ackerbauern mussten ein Jahr
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vorausblickend die Ernahrung sichern. Zusatzlich zur Saat kam die Bewachung
bzw. Sicherung der Felder und des Viehs vor neidischen und/oder hungrigen
Nachbarn.

Konflikte mit unseren biologisch bedingten Verhaltensnormen werden uns
schnell deutlich, wenn wir unseren heutigen Lebensstil mit den Bedingungen zu
Beginn der Menschheitsgeschichte vergleichen. Auf die durchschnittliche
Tageslaufleistung eines Jagers der Friihzeit von 40 km kommen wir duRerst
selten und dann meistens aus freiwilliger sportlicher Betdtigung, wie beim
Stadtmarathon.

In der langen Stammesgeschichte des Menschen haben sich erst in jlingster Zeit
Entwicklungen ergeben, von denen selbst unsere UrgroBeltern nur traumen
konnten. Mobilitat ohne korperliche Anstrengung und Spezialisierung der
Tatigkeit unabhangig von Wetter und Jahreszeit sind nur zwei Beispiele.

Wahrend sich die Verhaltensmuster jahrhundertelang nur sehr langsam
anderten, hat sich aus der Sicht der Entwicklungsbiologie eine immer schnellere
Anpassungsnotwendigkeit ergeben. Bei Gefahrempfindung kénnen wir nur
selten davonrennen, unsere Verhandlungspartner sind mit Drohgebarden nicht
zu beeindrucken. Das bedeutet, dass wir auf viele Situationen des
Geschaftsalltags entwicklungsbiologisch nicht vorbereitet sind und daher
unvernilinftig reagieren oder unser Uberforderter Koérper mit bekannten
Zivilisationskrankheiten reagiert.

Situationen, die aus entwicklungsbiologischer Sicht als Stress empfunden
werden:

Gruppen von mehr als hundert Individuen, die sich selbst organisieren und von
Einzelnen nicht mehr Gberblickbar sind.

Projektgruppen, die von aullen nach EffizienzmaRstdaben organisiert werden,
ohne klare Gruppenzugehorigkeit.

Mehr Kontakte zu fremden denn zu vertrauten Individuen.

Mehr Wissensvermittlung Uber technische Hilfsmittel wie Zeitung, Briefe,
Telefon, Radio, Fernsehen und Internet statt personlicher Kontakte.



Zu hoher oder zu niedriger Anteil neuartiger Aktivitat im Vergleich zu vertrauter
Aktivitat.

Mehr passive als aktive Erfahrung.

Rasant zunehmender technischer Fortschritt, der die Erfahrung einer Generation
bedeutungslos werden lasst und die sozialen Strukturen und Normen dramatisch
verandert hat.

Zunehmende Lern- und Arbeitskontakte zu Computern und abnehmende
Lernkontakte zu vertrauten (vertrauenswiirdigen) Menschen.

Mangelnde Direkterfahrung Uber das Funktionieren unserer Umwelt und der
Nahrungsproduktion.

Zahlreiche Einzelkinder, die mit nur einem Elternteil — meistens Mutter -
aufwachsen und so nur wenige Kontakte zu vertrauten Familienangehorigen
haben.

Obwohl unsere Umwelt Gberwiegend unseren Verstand und die Nutzung der
okonomischen Gesetze zu optimieren fordert, sind wir doch emotionale Wesen
geblieben.

Wir wollen naturbedingt taglich unsere Beute jagen und am Abend der
staunenden Familie das erlegte Wildbret vorlegen — aber wir sind nur Jager in
einer groRen hierarchisch gegliederten Jagdgesellschaft und oftmals nur der
Befehlsempfanger und die Ausfiihrungsperson von uns zugeteilten Aufgaben.
Wir lachen zwar, wenn unsere Kinder am Abend fragen: ,,Papa, haben wir jetzt
wieder Geld” — aber wir sind auch frustriert, weil die Aufgaben zu kompliziert
sind, um sie der Familie mit wenigen Worten verstandlich zu machen. Wir dirfen
unsere Freude nach einem gelungenen Coup nicht zeigen, weil dies die
Konkurrenten sofort auf den Plan rufen wiirde. Einen Angreifer wiirden wir am
liebsten unschadlich machen — wogegen unsere christliche Werteordnung und
das Gesetz sprechen. Wir haben nachts unsere Alptraume, weil wir tagstiber
nach o6konomisch logischen Gesichtspunkten entschieden haben und unser
Geflihl anders geraten hatte. Wir leiden vermehrt unter Herz- und
Kreislauferkrankungen, weil wir gegen biologische Notwendigkeiten leben. Wir
werden trotzdem alter als unsere Vorfahren, weil die moderne Medizin uns
schiitzt und stitzt. Wir sollten o6fter in uns hinein héren, was unsere Emotion rat.
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Wir wiirden dann auch Verstandnis flr unsere Mitmenschen aufbringen. Die
Zeiten der ,Handgreiflichkeiten” haben wir zum Gliick hinter uns gelassen und
solange wir uns an unseren Mitmenschen nur in Gedanken und nicht mit Worten
und Taten rachen, scheint ein Kompromiss zwischen biologischen
Antriebskraften und Zivilisation moglich zu sein.

Allerdings zeigt uns das Verhalten von Minderheiten, welches archaische
Potenzial noch immer in uns Menschen steckt. Unsere staatliche Exekutive ist
gut beraten, sich dieser Randalierer ungebremst und friihzeitig anzunehmen.
Trotz aller Evolutionsbiologie kdnnen und diirfen wir nicht dulden, dass Leib und
Leben von Mitmenschen durch Randalierer gefdhrdet, das Eigentum von Firmen
und Mitmenschen gestohlen, aber wegen 6konomischer Geringwertigkeit nicht
bestraft werden. Die Jugend und die sie dominierende Gesellschaft hat sich zur
reinen Spalgesellschaft entwickelt. Eine demokratische Gesellschaft braucht
von der Mehrheit getragene Normen, deren Einhaltung auch einzufordern ist.
Wirden doch bei einem nicht verfolgten Einschreiten das geordnete
Zusammenleben bedroht und zerstort.

2.2 Die gesellschaftliche Hierarchie

Heute wissen wir, dass menschliches Leben durch ca.32 000 Gene gesteuert
wird. Bei der Vielfalt der Kombinationsmoglichkeiten, die unser Aussehen,
unsere Fahigkeiten und unsere Konstitution bestimmen, kann man sicher sein,
dass jeder Mensch ein Original ist. Aus der Sicht der Entwicklungsbiologie strebt
jedes Individuum danach, die Gene an eine nachste Generation weiter zu geben.
Die Art der Gattenwahl spielt sich bei allen Arten unterschiedlich ab. Bei der
Mehrheit der Arten in der Natur fallt das Weibchen die Entscheidung (der
Gattenwahl). Dies war auch bis zur Sesshaftwerdung und Zivilisation des
Menschen der Fall. Die Frauen wahlten den mannlichen Partner, der fir sie der
begehrenswerteste war. Die Manner mussten demnach, wie ihre
Geschlechtsgenossen im Tierreich, um die Gunst der Frauen werben. Dies war
der Fall, solange die Familien bzw. Sippen als Sammler umherzogen.

Mit der ersten Einzaunung eines Gebietes, um Wildtiere zu domestizieren bzw.
Nahrungsmittel gezielt anzubauen, dnderte sich die vorherige Vorgehensweise.
Nicht mehr der kraftigste, erfolgreichste und sanfteste Jager erhielt den Vorzug.
Vielmehr war der Beschiitzer der Familie, der das grofSe Eigentum hatte und

verteidigte und durch kriegerische Auseinandersetzungen mit dem Nachbarn
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seine Flache vermehrte, in der Lage, seine Gattin auswahlen, da er fir alle
erreichbaren Madchen eine gute ,Partie” darstellte. Die weitere Zivilisation und
die meisten Religionen unterstltzten die Vorherrschaft des Mannes nicht nur fir
die Verteidigung der Familie und Gemeinwesen, sondern auch fir die
Gattenwahl.

Jeder Mensch hat verschiedene Gruppenzugehorigkeiten. Je exklusiver die
Gruppe, desto hoher das Ansehen und die Hierarchiestufe in der Gesellschaft
und desto erstrebenswerter fiir die Gattenwahl.

Durch eine Verhandlung, ein Gesprach oder gar Freundschaft mit gesellschaftlich
sehr hoch stehenden Menschen erhéhen wir uns selbst. Gerne dokumentieren
wir der Umwelt, welcher Gruppierung wir angehoren, wenn diese Ansehen und
Exklusivitat besitzt. Mit Statussymbolen zeigen wir unserem Umfeld, welchen
Rang wir in der Gesellschaft innehaben bzw. welcher Gruppierung wir
angehoren.

Am deutlichsten gegliedert sind diese Symbole von Alter her beim franzdsischen
Militar. Die Rangzeichen der Schulterklappen zeigen deutlich, wer wem
unterstellt ist und welche Rechte und Pflichten sich aus der Position ableiten
lassen.

In der Gesellschaft spielen wir verschiedene Rollen. Durch Statussymbole
versucht der Mensch, die Akzeptanz in bestimmten Gruppen zu erreichen bzw.
sich fir das andere Geschlecht interessant zu machen. Oftmals ist es auf den
ersten Augenschein nicht leicht festzustellen, ob Personen tatsachlich wichtig
sind, sich nur wichtig fihlen oder sich lediglich wichtig machen. Das am Revers
oder Kleid getragene Abzeichen eines Clubs oder Vereins gibt Hinweise auf die
gesellschaftliche Stellung oder die Tatigkeit in der Freizeit. Symbole dieser Art
dienen in erster Linie zur einfachen Kontaktaufnahme mit fremden Menschen,
geben aber auch Signale und Auskiinfte hinsichtlich der Prinzipien des Tragers.

Eine besondere Stellung hat sich in diesem Zusammenhang das T-Shirt
erworben. Seit nunmehr zwanzig Jahren sind Vorder- und Riickseiten des T-Shirts
als Informations- und Werbeflachen freigegeben. Nicht nur Schulabganger
informieren Uber den neuerworbenen Status, vielmehr wird diese Flache bei
Sport- und Freizeitclubs als Werbeflache an die Industrie verkauft. Naheres dazu
wird im Kapitel Fiihren und Verkaufen erlautert.
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2.3 Der Wettlauf zwischen Rauber und Beute

In seinem Buch Uber die Entstehung der Arten hat Charles Darwin bereits Mitte
des 19. Jahrhunderts dargelegt, dass im Bereich der Biologie immer derjenige
Uberlebt und sich weiter vermehrt, der mit der Umwelt in seinem Lebensbereich
am besten zurechtkommt. Da es in der Natur kein Vakuum gibt, ist der harte
Selektionsprozess, sowohl bei Pflanzen als auch bei Tieren, ein Kampf um
Fressen und gefressen werden. Zum Teil ergeben sich in der Natur Symbiosen
zwischen Nahrungsgebern und Gefahrabwehrern oder andere Arten der
Gefahrabwehr durch Schnelligkeit oder Tauschung. Dabei kann man die aktive
und passive Tauschung unterscheiden. Wahrend ein Teil der Lebewesen durch
die Vortauschung von GroéRe und Kraft mit Erfolg den Gegner einzuschiichtern
sucht, ganz im Stile von ,,mehr Schein als Sein”, ist die passive Tauschung auf das
visuelle Angleichen des eigenen Korpers an die Umgebung ein beliebtes
Versteckspiel.

Im Falle aktiver Tauschung kdénnen vom Signalgeber vier Verhaltensmuster
beobachtet werden.

* Kooperation — bringt beiden Seiten Vorteile

* betrtigerisches Signalisieren — dem Empfanger wird ein Nachteil vorgespielt

* boshaftes Signalisieren — das sowohl Sender als auch Empfanger keine Vorteile
bringt

* versehendliches Signalisieren — mit meist negativen Folgen fiir den Sender

Das kooperative Signalisieren ist eine Einladung zur Gemeinsamkeit — meistens
mit der Absicht der Vermehrung.

Das betriigerische Signalisieren hat meistens zum Ziel, einen Gegner in eine Falle
zu locken. Beide Signalarten sind vorteilhaft fir den Sender und im Falle der
betrligerischen Absicht zum Nachteil des Empfangers. Daneben gibt es noch
boshaftes Signalisieren, das keinerlei Vorteile fir Sender und Empfanger hat, und
das versehentliche Signalisieren, das dem Empfianger des Reizes Vorteile
verschafft.

Sommer geht in seinem Buch , Lob der Lige” — Tauschung und Selbstbetrug bei
Tier und Mensch — auf diesen Bereich ein. Wichtig ist die Feststellung, dass
Tauschung in der Natur zum Zwecke des Uberlebens und der Erhaltung der Art
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geschieht. Bei Menschen kommt es jedoch nicht nur zur Taduschung, sondern zur
Lige. Der Unterschied liegt darin, dass Menschen in der Lage sind, entgegen dem
eigenen Wissen und der eigenen Erfahrung ligen kénnen.

In der zwischenmenschlichen Kommunikation kommen drei verschiedene Arten
von Lugen vor:

e die gemeine bzw. verbrecherische Liige
e die Notlige
e die soziale Luge

Alle Soziologen sind sich darin einig, dass ein friedliches Zusammenleben in
unserer Gesellschaft ohne soziale Liige nicht mdglich ist. Die soziale Liige wird
dann angewendet, wenn bei einem wahren Aussprechen der eigenen
Empfindung die Harmonie in einer Gruppe dramatisch gefdahrdet wirde. Es
gehort zum guten Ton, das Erscheinungsbild von Vorgesetzten und deren
familiaren Umfeld verbal positiv zu bewerten. Auch die Leistung von
Gruppenmitgliedern wird oftmals aus Grinden der besseren Motivation fiir die
Zukunft eher gelobt als getadelt. Im Allgemeinen kann davon ausgegangen
werden, dass soziale Ligen niemandem schaden, weshalb sie sicherlich eher
vertretbar sind.

Die Notlige wird immer dann in der Gesellschaft gebraucht, wenn Nachteile fir
eine Gruppe abgewendet werden miuissen oder ein groRes strategisches Ziel
nicht gefahrdet werden soll. Die Notlliige dient demzufolge der Abwendung
eigener humaner und 6konomischer Nachteile. Selbst die Gerichte gehen davon
aus, dass Angeklagte das Recht zur Notllge besitzen.

Die gemeine Lige hat den eigenen Vorteil zum Zweck und nimmt dabei den
erheblichen Nachteil von Mitmenschen billigend in Kauf. Sie wird in allen
Kulturkreisen verabscheut. Allerdings geben vor allem fundamentalistische
Vertreter von Religionen ihren Mitgliedern die Freiheit, Mitglieder anderer
Religionszugehorigkeiten zu belliigen und notfalls zu manipulieren. Auf die
Besonderheit dieses Umstandes wird im Bereich Verkauf besonders
eingegangen.

Wichtig scheint an dieser Stelle der Hinweis, dass es uns in der Regel nicht
gelingt, eine verbale Lige in vollkommenem Einklang mit unserem Kérper und

unseren Gesten zu Ubermitteln. Unsere Gesichtsmuskulatur, unsere Augen- und
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Handbewegungen gehorchen in aller Regel unserem Unterbewusstsein,
wahrend die Sprache unserem Willen gehorcht. Nur begnadete Schauspieler
sind in der Lage, die Motorik des Korpers dem eigenen Willen unterzuordnen.

2.4 Intelligenz und Emotion

Im Laufe unseres Lebens lernen wir durch vielerlei Kommunikation mit anderen
Menschen uns ein Selbstbildnis zurechtzulegen. Alle Menschen, die mit uns
kommunizieren, machen sich ihr eigenes Bild von unseren Verhaltensweisen und
Tatigkeiten. Mit Statussymbolen versuchen wir, unserer Umwelt zu signalisieren,
welcher Gruppe wir zugehoren, welche Fahigkeiten wir besitzen, welche
Ausbildung wir haben und welche hierarchische Stellung wir in der Gesellschaft
bekleiden. Da es fiir die meisten Gruppierungen und Stellungen in der Gruppe
Ubernommene Vorurteile gibt, wir aber gleichzeitig mehreren Gruppierungen
angehoren, kann und wird das Fremdbild sehr stark variieren.

Wichtig im Zusammenleben mit anderen Menschen ist der sogenannte
emotionale Quotient (EQ). Wer Uber emotionale Kompetenz verfiligt, kann
leichter das politische Klima oder die soziale Wetterlage einer Diskussion
abschitzen und die Balance einer Entscheidung zwischen Okonomie, Okologie
und Motivationserhaltung im sozialen Umfeld abschatzen.

3. Fiihrung in der Informations- und Wissensgesellschaft

Die Entwicklung der Menschheit vom autonomen Landwirt, dessen Aufgabe es
war, die Familie mit Nahrungsmitteln zu versorgen, Uber die
Industriegesellschaft zur neuen Informationsgesellschaft ist nur ein kurzer
Abschnitt von einhundert Jahren unserer Menschheitsgeschichte. Die aktuellen
Schliisseltechnologien sind Mikroelektronik, Fertigungstechnologie,
Kommunikationstechnik, Biotechnologie, neue Werkstoffe und Mikromechanik.
Erkennbar ist seit Jahren eine Anderung der Arbeitsstruktur von der
ablauforientierten Organisation hin zur Aufgabenorientierung sowie zu einem
anderen Informationsmanagement. Wir beobachten in der freien Welt die
Reorganisation von Strukturen, in der immer weniger Menschen global relevante
Entscheidungen treffen. Dabei ist den meisten Entscheidungstragern bewusst,
dass die Vorbereitung wichtiger Entscheidungen ein ausgekligeltes
Informationsaustauschsystem zwischen Kollegen, Kunden und Lieferanten
erfordert. Der Boom, der jetzt zur Jahrtausendwende bei den
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Informationsberufen beobachtet wird, beruht einerseits auf dem technischen
Fortschritt der Computerindustrie und andererseits im Durchdringen der Welt
durch das Internet.

Durch den Einsatz von neuen informationstechnischen Maglichkeiten und
Losungen wird der menschliche Engpass Wissen, Denken und Kommunikation
zunehmend erweitert. Durchfihrungs- und Kontrollaufgaben der Produktion
kénnen durch Mess- und Regeltechnik automatisiert werden. Die Besonderheit
der neuen Kommunikationstechnik ist der weltweite Informationsfluss durch
Inter-, Intra- und Extranet, welches dazu fuhrt, dass Informationen mit
Lichtgeschwindigkeit zwischen Sender und Empfanger ausgetauscht werden und
damit Entscheidungen zu schnelleren Auswirkungen und Reaktionen fiihren
bzw. fuhren konnen. Der in den letzten Jahren beobachtete Wertewandel
unserer Gesellschaft fuhrt aus einer uniformen Massengesellschaft in viele
kleine unterschiedliche Gruppen von Menschen mit einer Vielzahl
unterschiedlicher Lebens- und Wertevorstellungen. Die zunehmende
Individualisierung in der pluralistischen Gesellschaft steht einer breiten
ethischen und asthetischen Konsensbildung antagonistisch gegeniliber. Der
Einzelne und nicht mehr die Familie, die Sippe, die Dorfgemeinschaft und der
Verein wird als Institution erlebt, sondern das Vernetzen mit Gleichgesinnten in
unterschiedlichen Bereichen. Trotz des starken Eigeninteresses des einzelnen
Menschen ist dieser, mehr denn je, am Erfolg des eigenen Unternehmens
interessiert. Er mochte dort, wo er erfolgreich arbeitet, Miteigentum besitzen,
mochte aber auch gleichzeitig seinen Arbeitsplatz schnell und ohne
Komplikationen aufgeben kénnen, sobald er seiner Individualitat angepasste
glinstigere Arbeits- und Beschaftigungsmoglichkeiten an anderer Stelle sieht.

Die Fahigkeit zu schneller Adaption und die Lernfahigkeit und Lernwilligkeit der
Mitarbeiter werden kiinftig zum Bewertungskriterium. Dazu mussen vor allem in
der Informationsbranche Mitarbeiter sehr schnell auf eine hohere Flihrungsstufe
gebracht werden, damit sie komplexere Aufgaben bewaltigen kénnen. Der
Manager von morgen muss vor allem eine soziale Kompetenz haben. Wenn
Kollegen und Mitarbeiter Gestaltungskrafte innerhalb eines Unternehmens sein
sollen, muss sich der Manager auf diese Menschen einlassen und sich mit ihnen
austauschen. Es gilt in Zukunft mehr denn je, in Arbeitsgruppen Probleme zu
[6sen und Konflikte zu bewaltigen.
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Wichtig ist, dass eine Gruppendynamik entsteht, die dazu fuhrt, dass einzelne
Kollegen ihre Ideen einbringen und dadurch laufend assoziative Unterstiitzung
durch die Gruppe erfahren. Wer Informationen hat und Uber Fertigkeiten
verfligt, will mitreden. Wo Mitbestimmung sein soll, missen die Einheiten aber
klein bleiben, damit die unproduktive Funktionarstatigkeit im Zusammenhang
mit den Gruppen unterbleiben kann. In kiinftigen Organisationen wird es zwar
nicht weniger Strukturelemente geben, jedoch werden die vertikalen Strukturen
einer starker horizontal gegliederten Organisation weichen. Die Zeit des
menschlichen FlieBbandarbeiters nahert sich ihrem Ende.
Entwicklungsbiologisch kehren wir mit kleinen kreativen Einheiten wieder an
unseren Ausgangspunkt zurlick, dass die Arbeit eines Einzelnen wieder einen
Sinn macht. Orientierung, personliche Bestatigung und Bereicherung ist ein
archaischer Wunsch der Menschen, auf den an anderer Stelle noch mal
einzugehen ist.

3.1 Der Egoismus hat sich in Richtung Individualitat verandert

Aus der Sicht der Kommunikation und der Individualitat haben sich im Lauf der
Jahrtausende dramatische Anderungen vollzogen. Nachdem Familien, Sippen,
Volker Territorien als ihr Eigentum abgegrenzt hatten, kam als zweite grolSe
Revolution die Ausbildung in Naturwissenschaften und Medizin hinzu. Man
lernte, die Korner der groRten Ahre nicht mehr aufzuessen, sondern
aufzubewahren und als Saatgut im nachsten Jahr zu verwenden. In diesem
Entwicklungsstadium wurde ebenso die Heilwirkung von Krautern entdeckt. Wer
der Natur ihre GesetzmaRBigkeiten ablauschte, konnte besser und langer leben.
Besonders einschneidend erwies sich im Zusammenleben der Menschen die
Erfindung des Geldes, das die Hortung von Werten ermoglichte und dadurch den
konkreten Handel Ware gegen Ware Uberholte. Es bildeten sich Familien und
Sippen mit unterschiedlichen Fahigkeiten und unterschiedlichem Besitzstand.
Allerdings waren alle Gruppierungen abhangig vom Schutz ihres Eigentums
durch die Gesellschaft bzw. dem Risiko verbunden, dass bei Naturkatastrophen
durch Feuer, Wasser, Erdbeben alles verloren gehen konnte.

Im Laufe des 19. Jahrhunderts kamen findige Kopfe auf die Idee, gegen diese
Risiken des Lebens eine Versicherung anzubieten. Mit der Erfindung und
Einfihrung von Versicherungen wurde die Voraussetzung weiter
voranschreitender Individualisierung der Menschen geschaffen. Wer sich gegen
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Verluste durch Feuer und Wasser versichern kann, wer sich gegen Krankheit und
Armut im Alter sowie schuldhaftes Verhalten versichern kann, braucht nicht
mehr so viele Mitmenschen, die in der Not helfen und mit denen deshalb im
taglichen Leben sensibel umgegangen werden muss.

Mit dem Generationenvertrag der Rentenversicherung haben wir uns die
Verantwortung fir die Versorgung unserer Eltern bzw. unsere eigene
Versorgung in der Zukunft vorab bezahlt. Das Miteinander lasst sich dadurch auf
ein  Minimum reduzieren. Die nachste Schwelle hin zu noch mehr
Individualisierung steht mit der Gen- und Biotechnologie vor unserer Tiir. Auch
wenn die Mehrheit der Gesellschaft Klonung und Jungfernzeugung bei
Menschen ablehnt, so ist dies eine Frage der Zeit, bis die Akzeptanz auf breiter
Basis besteht.

Jeder Mensch ist ein Egoist und handelt egoistisch im Rahmen dessen, was seine
Umgebung zulasst. Zwar haben die Menschen unterschiedliche Lebensziele und
unterschiedliche Absichten. Sogar derjenige, der alle Habe den Armen gibt,
handelt egoistisch in dem Sinne, dass er gegenilber seiner Umwelt als Altruist
und Wohltater eingeschatzt werden will.

3.2 Das Gehirn

,Cogito ergo sum“ -, Ich denke, also bin ich” sagte Rene’ Descartes bereits im
17. Jahrhundert. Das Gehirn wird allgemein als der Ort des Geistes anerkannt.
Dass das Gehirn des Menschen dreimal so grol} wie das eines Gorillas und ein
Drittel groBer als das unserer primitiven Vorfahren ist, ist ebenfalls unbestritten.
Fossilienfunde belegen, dass unser Gehirn iber die letzten 50 000 Jahre gleich
grold geblieben ist und dass sich unsere Gehirnfunktionen nur unwesentlich
verandert haben.

Jeder Mensch besitzt in seinem Gehirn ein System fiir Klassifikation, Speicherung
und Abruf von Informationen, dass in Bezug auf Fassungsvermaogen, Flexibilitat
und Schnelligkeit das bisher technisch nicht erreichbar ist. Dieses System ist aber
auch gleichzeitig so begrenzt und unzuverldssig, dass man sich nicht lange genug
an eine neunstellige Telefonnummer erinnern kann. Man fragt sich deshalb,
wieso es moglich ist, dass das menschliche Gedachtnis einerseits so
leistungsfahig und andererseits doch so unzuverlassig ist.
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Das Gedachtnis ist ein grundlegendes Wesensmerkmal des Menschen, das man
trotz seiner Vielfalt in zwei weitgefasste Klassen einteilen kann. In der ersten
wird der Organismus so programmiert, dass er bereits bei der Geburt alle
Instinkte und das Ristzeug besitzt, die er fur ein leistungsfahiges und wirksames
Funktionieren benoétigt. Er braucht also keine Lernprozesse zu durchlaufen, um
die Lebensfunktionen wie Saugen, Atmen, Verdauen und Ausscheiden zu
beherrschen.

Der zweite Teil umfasst den Gehirnteil, der erforderlich ist, um das Verhalten je
nach den Umweltbedingungen zu modifizieren. Das Uberleben des Menschen
hangt bekanntermalen von der Fahigkeit des Lernens und Sich Erinnerns ab.
Diese Fahigkeit ermoglicht, Werkzeuge, Sprache und Technologien zu entwickeln
und diese Informationen zu speichern und weiterzugeben. Durch die Erfindung
der Schrift und schlieBlich durch Film, Fernsehen, Computer und Internet hat
man Moglichkeiten geschaffen, das eigene Gedachtnis zu verlangern.

Man unterscheidet heute drei Abschnitte der Erinnerung, und zwar:

das Langzeitgedachtnis,
das Kurzzeitgedachtnis und
das sensorische Gedachtnis.

Man darf sich diese drei Systeme allerdings nicht wie Schubladen vorstellen, die
Ubergidnge sind flieRend. Im Gegensatz zum sensorischen und
Kurzzeitgedachtnis, wenn die Speicherung nur eine Nebenfunktion anderer
Aspekte des Systems hat, dient das Langzeitgedachtnis in der Hauptsache der
Aufbewahrung von Informationen. Man unterscheidet zwei Typen von
Langzeitgedachtnis, und zwar das episodische Gedachtnis, das bedeutet die
Erinnerung an bestimmte Vorgange, und das semantische Gedachtnis, das im
Wesentlichen Allgemeinwissen betrifft.

Zweifellos bestehen zwischen Menschen erhebliche Unterschiede sowohl im
Bezug auf spezifische personliche Erinnerung an bestimmte Ereignisse als auch
auf das Allgemeinwissen, das im Laufe von vielen Jahren erworben werden muss.
Sich anderen mitzuteilen ist mittels episodischen Gedachtnisses erheblich
einfacher als aus dem semantischen Gedachtnis wissenschaftliche Fakten und
Daten zu erinnern und weiterzugeben.
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Das Kurzzeitgedachtnis ist dazu da, Dinge zu begreifen. Wir missen uns solange
an den Satzanfang erinnern kénnen, bis wir das Ende gehoért haben, um die
Information umfassend zu begreifen. Dem Kurzzeitgedachtnis entspricht im
Computer der Kernspeicher. Nach Taktfrequenz und GroBe kénnen wir in der
Zeiteinheit mehr oder weniger Informationen aufnehmen, verarbeiten und bei
Bedarf im Langzeitgedachtnis (Massenspeicher) ablegen.

Das sensorische Gedachtnis stitzt sich auf Gesehenes, Gefiihltes, Gerochenes
und Geschmecktes. Wer einen Film betrachtet, glaubt zusammenhangende
Szenen zu sehen. Was den Augen in Wirklichkeit vorgefiihrt wird, ist eine Serie
von Einzelfotografien, zwischen die kurze Abschnitte der Dunkelheit eingestreut
sind. Damit wir den Eindruck einer fortlaufenden Abfolge erhalten, muss das
visuelle System jedes Einzelbild bis zur Ankunft des nachsten speichern und dann
alle Bilder zusammenfiigen. Ahnliches geschieht bei der Folge von Einzeltdnen,
die wir als Melodie erkennen. Das Gleiche gilt fiir die Erinnerung verschiedener
Duft- und Geschmacksstoffe sowie Sinneseindriicke der Haut, besonders beim
Handschlag.

Heute gilt es als gesichert, dass nicht nur Kleinhirn und GroBhirn unterschiedliche
Aufgaben haben, sondern auch die rechte und linke Halfte des GroBhirns
unterschiedliche Aufgaben und Funktionen haben.

Die linke Gehirnhalfte ist verantwortlich fiir:

rechte Kérperseite
Mathematik
verbale AuRerungen
Logik und Fakten
Deduktionen
Analysen
Praktisches
Ordnung

Liedtexte
geradliniges Denken
Detailwahrnehmung

Die rechte Gehirnhalfte ist verantwortlich fiir:

linke Korperseite
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Kreativitat

kiinstlerische Anlagen

visuelle Wahrnehmung

Intuition

Ideen

Vorstellungsvermogen

holistisches Denken

Liedmelodien

Wahrnehmen des GroRen und Ganzen
raumliche Darstellung

gleichzeitige Bearbeitung mehrerer Vorgange.

Jingere Untersuchungen haben ergeben, dass die Funktionsweise des
weiblichen Gehirns bedeutende Unterschiede zu der des mannlichen Gehirns
aufweist. Das weibliche Gehirn ist kleiner als das mannliche. 1997 ergab die
Untersuchung des danischen Forschers Pakkenberg, dass ein Mann
durchschnittlich 4 Milliarden mehr Gehirnzellen hat als eine Frau habe, diese
jedoch im allgemeinen Intelligenztest um 3% besser abschneidet.

Die linke und rechte Gehirnhalfte ist durch einen Faserstrang miteinander
verbunden. Dieser Balken ermoglicht den Austausch zwischen den beiden
Gehirnhalften. Dieser Faserstrang ist im weiblichen Gehirn bis zu 30% dicker und
damit in der Lage, mehr Verbindungen zwischen der rechten und linken
Gehirnhalfte herzustellen. Untersuchungen zeigen, dass die Sprachfertigkeit um
so besser ausgebildet ist, je mehr Verbindungen man zwischen der rechten und
linken Gehirnhdlfte hat. Es hat sich gezeigt, dass das weibliche
Geschlechtshormon Ostrogen dafiir verantwortlich ist, dass sich mehrere
Verbindungen zwischen beiden Hirnhalften entwickeln. Personen mit starkerer
Vernetzung der beiden Hirnhalften sind in der Lage ein grofleres Sensorium zu
erfassen. Dies ist, wie oben dargelegt, bei Frauen starker der Fall, die oftmals auf
intuitiver Ebene treffende Urteile Giber Menschen und Situationen abgeben
kénnen.

Dagegen ist das groRere Mannergehirn mit weniger Verbindung zwischen beiden
Gehirnhalften in der Lage, hochkonzentriert an einer Aufgabe zu arbeiten. Ein
Mann, der eine Zeitung oder ein Buch liest oder einen spannenden Krimi im
Fernsehen verfolgt, ist flir andere Umweltgerdusche nahezu taub, da er

hochkonzentriert ist.
21



Das Gehirn einer Frau ist demgegenliber auf ,Multitaskbetrieb” ausgerichtet.
Sie kann mehrere unterschiedliche Dinge gleichzeitig tun, sie kann telefonieren,
kochen und nebenbei auch noch fernsehen. Dagegen wird der Mann argerlich,
wenn man ihn beim Einschlagen eines Nagels anspricht oder kurz vor einer
geplanten Autobahnausfahrt anfangt, eine Geschichte zu erzahlen.

Natlrlich entsprechen nicht alle Manner und Frauen dem Durchschnitt.
Entsprechend der vorhandenen Hormone im Mutterleib variieren wir in
unserem Verhalten und unseren Gefiihlen von mannlich bis weiblich. Man
schatzt, dass heute 80 — 85 % der Manner das typisch mannliche Gehirn
aufweisen und 15 — 20 % eine mehr weibliche Gehirnstruktur besitzen. Das
gleiche Verhaltnis gilt in umgekehrter Form fir die Frauen. Da wir vor allem in
der hoch zivilisierten Welt vermehrt mit Ostrogenen in Verbindung kommen, ist
ein klarer Trend hinsichtlich starker vernetzter Gehirne zu erwarten. Der Weg ins
Matriarchat ist auch deshalb vorgezeichnet, weil Frauen eine hohere
Lebenserwartung haben und neuere gentechnologische Forschungen auch die
Moglichkeit der ,Jungfernzeugung” beim Menschen nicht ausschliel3en.

Frauen und Manner nehmen ihre Umgebung mit anderen Augen wahr. Der
Mann sieht Dinge und Gegenstande in ihrer Beziehung zueinander durch die
raumliche Brille, als ob er die Teile eines Puzzles zusammenfigen wiirde. Frauen
nehmen ein groReres, weiter gestecktes Bild wahr, wobei sie auch winzige
Details aufnehmen kénnen.

Manner wollen Ergebnisse, sie wollen Ziele erreichen. Sie streben Status und
Macht an, wollen die Konkurrenz schlagen und ohne lange zu fackeln zum
Wesentlichen kommen. Das Bewusstsein der Frau dagegen konzentriert sich
mehr auf Kommunikation, Zusammenarbeit, Harmonie, Liebe und die
Beziehungen der Menschen zueinander. Dieser Gegensatz ist so grol3, dass es ein
wahres Wunder ist, dass Frauen und Manner sich Gberhaupt daran wagen, ein
gemeinsames Leben zu fiihren.

Nachdem die gesetzlichen Normen zur Auflésung einer Ehe gelockert wurden,
die tagliche Versorgung mit den Grundbedirfnissen durch Versicherungen
abgedeckt ist, das urspriingliche Schutz- und Trutzblindnis gegenilber Feinden
und der unwirtlichen Natur nicht mehr nétig ist, trennen sich viele Paare schon
vor der Weitergabe ihrer Gene auf die nachste Generation.
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Die mannlichen Geschlechtshormone und speziell das Testosteron ist das
Aggressions- und Angriffshormon. Es treibt die Manner an, auf die Jagd zu gehen
und ihre Beute zu toten. Es ist sowohl fir Bartwuchs als auch flr Haarausfall
zustandig, lasst die Stimme des Mannes tiefer werden und verbessert seine
raumlichen Fahigkeiten. Fir den modernen Mann wird dieses Hormon zum
Problem, wenn er seine hohe Aggressionsbereitschaft nicht auf eine verniinftige
Art korperlich abreagieren kann. Das Zusammenrotten von Jugendlichen im Alter
von 12-17 Jahren, im sogenannten Pubertats- und Halbstarkenalter, ist das
Ergebnis dieser Hormonausschittung.

Manner im Alter von 50-60 Jahren werden durch abnehmende
Testosteronproduktion weniger aggressiv, umganglicher und firsorglicher.
Dagegen werden Frauen nach der Menopause, wenn die Ostrogenproduktion
abnimmt, bestimmter und selbstsicherer. Dabei werden Frauen gegentiber ihren
Geschlechtsgenossinnen unvertraglicher als dies schon in jlingeren Jahren
gelegentlich zu beobachten ist.

Wahrend Manner auf Grund ihrer Entwicklungsbiologie miteinander um die
Gunst einer Frau kampfen, geben sie das Revier auf, wenn sie in dieser
Auseinandersetzung unterlegen sind. Dagegen sind Frauen auf Grund ihrer
entwicklungsbiologischen Entwicklung weit weniger zu Kompromissen bereit.
Zum Zeitpunkt der Sesshaftwerdung hatten die Frauen die Aufgabe, wahrend
der Abwesenheit des Mannes den Besitz zu verteidigen. Mit vielen AuRerungen
wurde die Bedeutung der Familie, die Kraft des Mannes gegeniliber Angreifern
dargestellt, um Respekt einzufléRen. Bei vielen AuRerungen von Frauen wird
diese Positionierung noch heute beobachtet. Wahrend Manner dazu neigen nur,
das Ergebnis ihrer Uberlegungen mitzuteilen, sprechen Frauen viele Gedanken
auch unreflektiert aus. Diese beiden Umstdande, des hohen Sprachantriebs
einerseits und der Verteidigung der eigenen Position andererseits, fliihrt in
Vereinen und Gemeinschaften immer dann zu Problemen, wenn nicht eine von
allen respektierte Dame das vermittelnde Senioritatsamt Gbernimmt oder
Manner in die Beratung solcher Gruppen aufgenommen werden.

Frauen in der Geschaftsleitung von Krankenhausern bringen in der Regel durch
ihre Sensibilitdat und Erfassung nicht verbaler Geschehnisse einen erheblichen
Informationsgewinn ein. Die Gesprachsebene der Manner verandert sich positiv
in Richtung verbesserter Emotionalitat. Dagegen zeigen viele Beispiele, dass im
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Falle mehrerer gleichberechtigter Flihrungskrafte, der Positionskampf zwischen
den weiblichen Personen mit groRerer Konsequenz betrieben wird.

4. Sprache und Gestik ist die Basis jeder Kommunikation

Sprache ist das Medium des Kaufens und Verkaufens von Meinungen und von
Produkten. Sprache bedeutet zuerst Erlernen von Wortbedeutungen und
Grammatik der Sprache.

Sprache als ein Mittel des Ausdrucks oder der Kommunikation beinhaltet
notwendigerweise auch Gestik und Laute.

Wahrend Tiere sowohl eine gewisse Form der Gestik besitzen als auch Laute
erzeugen und zum Teil eindeutig kommunizieren, ist diese doch eindeutig
verschieden von der menschlichen Kommunikation.

Zur Abgrenzung der menschlichen von der tierischen Kommunikation wurden
die folgenden Merkmale definiert, die menschliche Kommunikation
kennzeichnen:

Grammatik, Laute und Gestik bilden bei den menschlichen Sprachen getrennte,
aber in Beziehung stehende Systeme.

Diese ermoglichen, dass Neues jederzeit mitgeteilt werden kann.

Menschen unterscheiden zwischen dem Inhalt der Kommunikation und den zur
Vermittlung des Inhalts verwendeten Zeichen.

In der menschlichen Kommunikation sind gesprochene Sprache und gehorte
Sprache austauschbar.

Menschliche Sprache wird fir bestimmte Zwecke eingesetzt; mit der
Kommunikation wird eine Absicht verfolgt.

Der Gegenstand der Kommunikation kann sich auf Vergangenheit und Zukunft
beziehen.

Kinder lernen die menschliche Sprache von den Erwachsenen, und sie wird von
Generation zu Generation weitergegeben.

Auch wenn das Kommunikationssystem Sprache keine ausschlieRlich

menschliche Erscheinung ist, lasst sich doch mit ziemlicher Sicherheit sagen, dass
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die menschliche Sprache einige einzigartige Kennzeichen besitzt. Menschen
setzen aus Zeichen und grammatischen Einheiten, die an sich eigenstandige
Elemente sind, eine unendliche Anzahl noch nie zuvor gehorter, gedachter,
gesprochener oder durch Zeichensprache ausgedriickter Satze zusammen. Noch
bevor sie Grammatikunterricht erhalten haben, bilden Kinder ihre eigenen
Sprachregeln aus, indem sie sowohl ihre Sprachfahigkeit als auch die Sprachreize
aus der Sprachgemeinschaft, in die sie geboren wurden, verarbeiten.

Die Sprache erfahrt permanent Veranderungen und Weiterungen. Die
Veranderungen bergen vor allem in der Jugend die Gefahr, dass durch die
Einflisse  der elektronischen @ Medien (Fernsehen, Internet und
Telekommunikation) zwar manche Lernstufen verkirzt oder gar tGbersprungen
werden konnen, dadurch aber die fur die soziale Entwicklung notwendige
Kommunikation mit der Familie und gleichaltrigen Freunden vernachlassigt wird.

Bei auslandischen Besuchen und neuer Arbeitsumgebung fallt es anfanglich
meist schwer, sich detailliert auszudriicken. Erst wenn die Angst vor moglicher
Blamage gegeniiber dem Gesprachspartner Gberwunden ist und wir uns auf eine
gemeinsame , Gesprachsebene” herangetastet haben, wird die auslandische
Sprache flussiger.

Ein Neugeborenes ist meistens schon nach wenigen Minuten in der Lage, sein
Bediirfnis lautstark zu reklamieren. Um die Muttersprache zu verstehen,
bendtigt es nur kurze Zeit. Es bedarf aber Jahre, um neben der Sprachmelodie
auch den tiefen Sinn der Worte zu begreifen und wiedergeben zu konnen.

Sprache ist und bleibt auch im Informationszeitalter das wichtigste
Kommunikationsmittel des Menschen, gekennzeichnet durch die Verwendung
gesprochener oder geschriebener Symbole mit festgelegter Bedeutung. Sprache
|asst sich als Zeichensystem zum Zweck der Kommunikation definieren.

Die Frage, wie viele Sprachen auf der Welt gesprochen werden, lasst sich nicht
exakt  beantworten. Angaben schwanken  zwischen 3000 und
5500 Einzelsprachen. Naturgemald ist es schwierig, Dialekte von Sprachen zu
unterscheiden, da die Uberginge oft flieRend sind. Im Ubrigen hingt die Antwort
auch davon ab, welche Kriterien man bei der Klassifizierung der Sprachen
anwendet. Bei vielen Sprachen sind die Verwandtschaftsverhaltnisse noch nicht
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geklart und es besteht bei verschiedenen Sprachwissenschaftlern keine Einigkeit
Uber die Zuordnung zu Sprachfamilien.

Die Existenz der menschlichen Sprache ist an bestimmte Voraussetzungen
gebunden. Dazu gehoren physiologisch-artikulatorische (der Kérper muss in der
Lage sein, Sprachlaute zu erzeugen), grammatische und semantische (der
Verstand muss in der Lage sein, die Bedeutung des Gesprochenen zu erfassen).

Obwohl sich die meisten der menschlichen Sprechwerkzeuge zu anderen
Zwecken (wie etwa essen) entwickelt haben, sind sie doch so gut zum Sprechen
geeignet, dass die menschliche Sprache das wahrscheinlich effektivste
Kommunikationssystem aller Lebewesen ist. Beim Sprechen wird in der Lunge
ein Luftstrom erzeugt, der durch Vibrationen (oder das Fehlen von Vibrationen)
der Stimmbander und durch Bewegungen der Zunge, des weichen Gaumens und
der Lippen moduliert wird. Der Luftstrom kann durch die Zdhne in verschiedenen
Abstufungen gehemmt werden. Er kann in den Nasenraum umgeleitet oder
daraus abgehalten werden. Menschen mit physiologisch bedingten Sprach- und
Horstorungen verfligen trotzdem (ber Sprache, obwohl Erzeugung und
Aufnahme der Sprache moglicherweise Uber ein visuelles System, wie sie
Gebardensprache darstellt, erfolgen mussen.

Alle menschlichen Sprachen besitzen eine grammatische Struktur, durch die
Lauteinheiten (Signaleinheiten) zu Bedeutungseinheiten verbunden werden.
Aus den verschiedenen Wortarten werden Wortgruppen gebildet und die
wiederum zu groReren Einheiten verbunden — den Sitzen oder AuRerungen.

SchlieRlich muss der Sprecher einer menschlichen Sprache den strukturierten
Lautfolgen eine Bedeutung zuordnen. Alle bedeutungstragenden Satze oder
AuRerungen besitzen eine Oberflichen- und eine Tiefenstruktur. Die
Oberflachenstruktur bildet die Worter und Satzelemente, so wie sie gesprochen
und ausgelegt werden. Die Tiefenstruktur bildet die grammatische Struktur der
Worter und Satzelemente. Die menschliche Kommunikation ist ein einzigartiger
Vorgang, der spezifische Sprechwerkzeuge, grammatische Strukturen sowie
einen beabsichtigten und verstandenen Bedeutungsgehalt miteinander
verbindet.

Die Art der Kommunikation durch Sprechen, Gebarden und Signale ist fir alle
Menschen gleich. Mit jeder menschlichen Sprache kann jeder Gedanke
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ausgedrickt werden. Trotzdem werden in der Welt zahlreiche Sprachen
gesprochen, die sich im Lautsystem und in der grammatischen Struktur sehr weit
reichend unterscheiden.

Sprachen lassen sich anhand ihrer grammatischen Struktur bzw. ihrer
Wortbildungsmuster klassifizieren. Seit dem 19. Jahrhundert versuchen
Sprachwissenschaftler, die Sprachen der Welt anhand ihrer Wortbildung
(Morphologie) in vier typologische Kategorien einzuteilen: analytische
(isolierende), agglutinierende, flektierende und inkorporierende Sprachen.

Eine der groRten Sprachfamilien ist die indoeuropaische. Diese Sprachen werden
weltweit von etwa zwei Milliarden Menschen auf verschiedenen Kontinenten
gesprochen. Zu dieser Sprachfamilie gehdéren die meisten in Europa und
Nordindien  gesprochenen Sprachen sowie einige Sprachen der
dazwischenliegenden Gebiete. Das Indogermanische besteht ausfolgenden
Unterfamilien: Italisch (sowie die davon abstammenden romanischen Sprachen),
Germanisch, Keltisch, Griechisch, Baltisch, Slawisch, Armenisch, Albanisch,
Indoiranisch sowie einigen ausgestorbenen Sprachen.

Das ,osmanische Tirkisch” die Sprachgruppe des Siudwesttlirkischen (u. a.
Turkmenisch, Aserbaidschanisch, Osmanisch war jene Auspragung der
turkischen Sprache, die fiir administrative und literarische Zwecke im
Osmanischen Reich verwendet wurde. Osmanisch basiert auf dem
Anatolischtirkischen (Oghusisch) und nahm gegen Ende des 15. Jahrhunderts in
immer starkerem Mald arabische und persische Elemente auf. Osmanisches
Turkisch war Amts- und Literatursprache des Osmanischen Reichs und ist eine
Varietat des Westoghusischen, die sich in Anatolien entwickelte, nachdem
Anatolien ab dem 11. Jahrhundert von Tiirken (Oghusen) besiedelt war.

Die Anwendung des dynastischen und politischen Terminus ,,Osmanisch” flir die
offizielle Sprache des osmanischen Staates war eine der Erneuerungen wahrend
der Reformperiode (Tanzimat) ab der Mitte des 19. Jahrhunderts, als der Staat
als Grundlage eines modernisierten osmanischen Staates in der Bevolkerung das
Gefilihl einer gemeinsamen osmanischen Identitat zu fordern versuchte.

Die drei wichtigsten Sprachgruppen im pazifischen Raum sind die
austronesischen Sprachen (malaiopolynesische Sprachen), eine Sprachfamilie
mit einem westlichen oder indonesischen Zweig und einem ostlichen bzw.
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ozeanischen Zweig, die Papuasprachen, eine regionale Gruppe in Neuguinea, die
mehrere isolierte Sprachen und Sprachfamilien (von denen einige
moglicherweise miteinander verwandt sind) umfasst, und die Sprachen der
australischen Ureinwohner (die untereinander, aber nicht mit Sprachen
aullerhalb Australiens verwandt sind). Das ausgestorbene Tasmanisch gehort
moglicherweise zu einer vierten Gruppe.

4.1 Geschriebene und gesprochene Sprache

Allgemein geht man von der Prioritat der gesprochenen vor der geschriebenen
Sprache aus verschiedenen Griinden aus. Erstens folgt, historisch gesehen, die
Entwicklung der Schrift auf die Entstehung der gesprochenen Sprache, zweitens
Uberwiegt rein quantitativ die miindliche Kommunikation vor der schriftlichen,
drittens ist der mindliche Gebrauch der Sprache nicht an die Beherrschung von
Lesen und Schreiben gebunden. Gibt es von einer Sprache eine gesprochene und
eine geschriebene Form, stellt das Schriftsystem haufig nicht alle Einzellaute der
Sprache dar, das heillt, es gibt nicht in allen Sprachen eine Eins-zu-eins-
Entsprechung von Lauten und Schriftzeichen. Das Schriftsystem einer Sprache
kann Zeichen aus dem Schriftsystem einer anderen Sprache zur Darstellung von
Lauten, Silben oder Morphemen benutzen, fur die sie urspringlich nicht
vorgesehen waren. Dieser Fall liegt beispielsweise dann vor, wenn ein Volk die
Schrift eines anderen Volkes Ubernommen hat. Die gesprochenen und
geschriebenen Formen einer Sprache lassen sich dadurch vergleichen, dass man
die Entsprechung von Schriftsystem und gesprochener Sprache untersucht.

Die Schriftform einer Sprache ist vergleichsweise statisch, sie spiegelt den
Sprachstand zur Zeit der Einfihrung des Alphabets, Syllabariums oder
Schriftzeichensystems wider, es sei denn, es haben grolRere Reformen
stattgefunden. Die gesprochene Sprache ist dynamisch, d. h. sie ist in einem
standigen Wandel begriffen. So kommt es vor, dass sich geschriebene und
gesprochene Sprache weit auseinanderentwickeln, wie es beispielsweise im
heutigen Englisch und Franzésisch der Fall ist. Um eine derartige Entwicklung zu
vermeiden, gibt es die Moglichkeit, durch sprachpflegerische Mallnahmen wie
eine Rechtschreibreform einzugreifen. Bei Sprachen, die erst in neuerer Zeit ein
Schriftsystem erhalten (wie Suaheli) oder eine Rechtschreibreform erfahren
haben (wie Hebraisch), passen geschriebene und gesprochene Formen besser
zueinander.
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Anders als beim Sprechen kann man beim Schreiben Tonhéhe und Betonung
ignorieren, Vokale weglassen oder Zeichensetzung und Grol3schreibung
verwenden. Die geschriebene und gesprochene Form einer Sprache
unterscheidet sich auch dadurch, dass die Schrift gesprochene dialektale
Unterschiede nicht abbildet. Obwohl sie sich mundlich nicht verstandigen
kénnen, weil sie unterschiedliche Dialekte sprechen, kdnnen beispielsweise
Sprecher von chinesischen Dialekten die geschriebene Form verstehen. Eine
ahnliche Erscheinung gibt es auch im Deutschen, wo die Sprecher der
verschiedenen deutschen Dialekte Hochdeutsch schreiben, die gemeinsame
Standardform der Sprache.

4.2 Situationsgerechte Gesprachsfiihrung

Fihrung von Personen kann nur gelingen, wenn das Informations- und
Identifikationsangebot den Erwartungen des Gesprachspartners gerecht wird.

In der Jugend und speziell im schulischen Bereich bendtigen wir sehr konkrete
Handlungsaufforderungen. Von Eltern und Lehrern erhalten wir deshalb sehr
konkrete Anweisungen und Erklarungen. Ein Lehrling oder angelernter Arbeiter
braucht eine genaue Erlauterung, wie und in welchem Zeitraum eine Arbeit zu
erledigen ist und welche Qualitatsmerkmale zu beachten sind.

Mit Ausbildung und Erwerb von Fachwissen und Erfahrung [6sen wir uns mehr
und mehr von der Notwendigkeit konkreter Anweisungen. Durch Studium und
Ausbildung haben wir bereits die Fahigkeit erreicht, ein Mallnahmenbiindel
selbst zu gestalten, um ein Ziel zu erreichen. Der Meister beauftragt zum Beispiel
einen Gesellen, den streikenden Motor wieder in Gang zu setzen, und gibt
allenfalls noch einige Hinweise, wo er das Problem vermutet.

Als Geschaftsleiter bzw. Manager erreichen wir die nachste kommunikative
Flihrungsstufe. Jetzt kommen zu den kurz- und mittelfristigen Zielen auch die
langfristigen Ziele, Strukturanpassungen und Visionen hinzu. Der
Geschaftsfihrer einer Firma erhalt sein Geschaftsziel fiir eine Zeitperiode und
erhalt betreffend der Faktoren Natur, Arbeit und Kapital weitgehend freie Hand,
solange er die 6konomischen Vorgaben bzw. Erfordernisse erreicht.

Alle im Berufsleben stehenden Menschen machen spezielle Erfahrungen und
gebrauchen Fachausdriicke. Um auf den unterschiedlichen Ebenen fiihren zu
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kénnen, werden entsprechendes Wissen bzw. spezielle Erfahrungen bendtigt,
um kompetent zu sein und damit respektiert und ernst genommen zu werden.

Mit zunehmender Hohe in der Hierarchie werden die Aufgaben nach Zielen und
weniger nach konkreten Anweisungen vergeben. Nur wer seine Rolle in jeder
Situation richtig ausfillt, wird im taglichen Leben als Fihrungsperson und / oder
Verkaufer akzeptiert und bestehen.

4.3 Jungen und Madchen kommunizieren unterschiedlich

Von Lehrern und Eltern werden Jungen sehr viel haufiger als Madchen wegen
Unaufmerksamkeit bestraft. Die Medizin hat inzwischen herausgefunden, dass
es wahrend der Pubertat bei Jungen gerade zu Wachstumsschiiben in den
Ohrkanalen kommt, die zur voriibergehenden Schwerhdérigkeit fihren kénnen.
Daher muss ein Erzieher auch besonders darauf achten, dass ein ernsthaftes
Gesprach mit einem pubertierenden Jungen nur dann erfolgreich sein kann,
wenn der Jugendliche Augenkontakt halt. ,,Schau mich an, wenn ich mit dir
rede”, ist ein richtiger und wichtiger Hinweis bei Unterhaltungen mit mannlichen
Jugendlichen. Dagegen sind Madchen in der Lage, erheblich mehr Informationen
mit dem Ohr zu erfassen. Verschiedene Untersuchungen beweisen, dass
mannliche Jugendliche sehr viel leichter und schneller visuell erfassen, wahrend
Madchen wegen ihrer guten HOor- und Beobachtungsgabe in der Lage sind, feine
Nuancen in der MeinungsauBerung und Korpersprache sowie den Tonfall zu
interpretieren.

In der Welt der besseren Sinneswahrnehmungen erwartet daher ein Madchen
und spater eine Frau, dass ihre verbalen und koérperlichen Signale verstanden
werden, man ihr ihre Wiinsche geradezu von den Augen ablesen kann. Hier ist
der Mann im neuen Umfeld der Kleinfamilie besonders gefordert. Der Frau in der
Kleinfamilie, die sich tagsiber nur mit ihren Kindern beschaftigt, fehlt das
Gesprach mit Erwachsenen. Evolutionsbedingt haben Frauen in der Regel einen
hoheren Sprachantrieb, wahrend Manner am Abend miide nach Hause kommen
und sprachfaul sind, liegt hier oftmals der springende Punkt zum Gelingen einer
Beziehung. Die Mehrzahl der Manner moéchte am Abend nicht vom Jagdgliick
oder Pech des Tages erzdhlen, sondern sich, wie die friihen Vorfahren, am
,Lagerfeuer” ausruhen. Die Funktion des Lagerfeuers hat inzwischen der
Fernseher Ubernommen. Die Frauen hingegen wiinschen die Kommunikation.
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Untersuchungen haben ergeben, dass Frauen pro Tag bis zu 8000 Wérter, 3000
Tongerdausche und 10 000 Gesten und Korpersignale aussenden. Die Manner
kommen gerade auf 30% der Werte. Die British Medical Association berichtet,
dass Frauen viermal 6fter an Kieferproblemen leiden als Manner. Probleme
ergeben sich besonders am Abend, wenn Manner beruflich ihren Sprachbedarf
abgearbeitet haben, Hausfrauen aber nicht ausreichend Gelegenheit hatten,
ihren Sprachantrieb abzubauen.

Je nach Herkunft und Erziehung sind Manner bereit, sich auf ein zeitlich
begrenztes Gesprach einzulassen. Die beste Gelegenheit bietet dazu das
gemeinschaftliche Abendessen, das alle Sinne erfordert. Dass das Abendessen
nicht nur der Nahrungsaufnahme und der Kraftschépfung fiir den nachsten Tag
dient, haben meistens die Frauen in der Hand. lhren Sprachantrieb so zu zahmen,
dass der Mann nicht nur Zuhorer, sondern Teilnehmer am Gesprach wird und
den Augenkontakt halt, ist eine grof3e Kunst.

Der Mann ist programmiert und in der Regel auch so erzogen, eine vorgetragene
Geschichte zu einem positiven oder auch negativen Ende zu bringen. Dagegen
erzahlen Frauen oft ihre Tageserlebnisse, um sich mitzuteilen. Ratschlage, wie
weiter verfahren werden soll, empfinden sie eher als Einmischung.

4.4 Motivationsfahigkeiten

Zwei unterschiedliche Gruppen von Faktoren beeinflussen die menschliche
Bedurfnisbefriedigung; die eine negativ und die andere positiv. Verschiedene
Faktoren verhalten sich wie Hindernisse fiir die menschliche
Bedurfnisbefriedigung, andere wiederum wirken geradezu férdernd und
beeinflussen somit die Bedirfnisbefriedigung des Menschen dulierst positiv.
Nennen wir die beiden Faktorengruppen einmal die ,Zufriedenmacher” (die
positiven) auf der einen und die ,,Unzufriedenheitsstifter” (die negativen) auf der
anderen Seite.

Zu den Zufriedenmachern zahlen:
interessante Arbeit

Erfolg

Anerkennung

Verantwortung

Vorwartskommen

Die Unzufriedenheitsstifter sind:
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schlechte Arbeitsbedingungen und/oder Entlohnung

schlechte interdisziplinare Beziehungen

unzureichendes Fachwissen im Mittelmanagement

mangelnder Informationsfluss und/oder Anerkennung
unzureichend ausgebildetes unteres Management

zweideutige Firmenpolitik

schlechtes Verhaltnis zwischen Arbeitsgruppen

schlechtes Verhaltnis zwischen Mitarbeitern und Vorgesetzten
unehrliches Management (gegeniber den Betriebsangehorigen)
Probleme im Privatleben des Mitarbeiters

Flr Teamarbeit in einem Unternehmen dienen demnach folgende Bedingungen
als Motivation der Mitarbeiter:

Die Aufgabe muss befriedigend sein (geistig und finanziell).

Der Mitarbeiter muss (je nach Stellung) das Gefiihl haben, am Erfolg des
Unternehmens beteiligt zu sein.

Anerkennung von Leistung in jeder Form fir alle.

Die Moglichkeit, dass ein Mitarbeiter jederzeit die Gelegenheit hat, sich in
seinem beruflichen Fortkommen zu verbessern, mehr Verantwortung zu
Ubernehmen, um so in der Lage zu sein, den Fortschritt ,,seines Unternehmens”
zu beeinflussen.

4.5 Der Gesprachspartner und seine Bediirfnisse

Bedurfnis ist das Geflihl eines Mangels mit dem Wunsch, demselben abzuhelfen.

Bedarf liegt vor, wenn der Nachfrager bereit und fahig ist, fir die
Bedirfnisbefriedigung auch zu bezahlen.

Im Bereich der Nachfrage kénnen wir nach Haben- und Seinswerten
unterscheiden. Die 6konomischen Kaufmotive betreffen die personliche
Zukunftssicherung, die idealistischen dienen dem Ansehen bzw. der eigenen
inneren Befriedigung.

Maslow hat bereits in den 50er-Jahren eine Bedlrfnis-Pyramide mit 5 Stufen
beschrieben. Diese sind im Einzelnen:

Grundbedirfnisse (Nahrung, Kleidung, Wohnung, Kommunikation, Bewegung)
Sicherheitsbediirfnisse (Leib und Leben, Versorgung bei Krankheit und Alter)

soziale Bedlirfnisse (Zuneigung, Freundschaft)
32



egoistische Bedirfnisse (Unabhangigkeitsbediirfnisse, Selbstbestatigungs-
bediirfnis, Prestige —Status- Machtbediirfnis)

idealistische Bedirfnisse Selbstverwirklichung und Kreativitat)

Maslow glaubt, dass die Bedirfnisse nacheinander entstehen und nur
angestrebt werden, wenn die vorhergehende Stufe erflillt oder fast erreicht ist.

Im Ubrigen folgt diese Bediirfniskette auch dem Zeitgeist. Vor allem aktuelle
Nachrichten, publizistisch oder werbewirksam vorgetragene
Situationsbeschreibungen koénnen die Bedeutung der einzelnen Stufen
kurzfristig verandern.

4.6 Kaufmotive

Letztlich beruhten ein Kauf und Verkauf einer Meinung immer auf einem oder
mehreren der folgenden Motive:

e Gewinne erzielen

Verluste vermeiden

e Annehmlichkeiten vergroRern
e Unannehmlichkeiten vermeiden
e innere Selbstzufriedenheit erreichen

e 3dullere Anerkennung finden

5. Fihren und iiberzeugen

Fihren ist der Versuch, einen anderen Menschen zu einer Handlung zu bringen.
Ein Produkt oder eine Dienstleistung zu verkaufen oder in einer Diskussion
andere von der eigenen Meinung zu Uberzeugen ist ein Verkaufsvorgang.
Demnach ist nicht nur der Kauf einer Ware, sondern auch Lerninhalte oder
Ansichten zu vermitteln ein Verkaufsvorgang.
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Der erfolgreiche Verkaufsabschluss bedeutet:

mit dem richtigen Partner — Zielgruppe

mit dem richtigen Gedanken - Logik

mit den passenden Worten - Kommunikation

in der richtigen Sprache - Hermeneutik / Linguistik
in der richtigen Rolle - Soziologie / Psychologie

in der richtigen Intention - Melodie

im richtigen Moment - Zeitpunkt

die Aussage auszusprechen oder die Frage zu stellen und ein Ja zu erhalten!

5.1 Grundsitzliches fiir das Uberzeugungsgesprich

Bevor wir uns Details des Verkaufs zuwenden, zuerst eine Leitlinie, die bei der
Absicht langfristiger Mitarbeiter- oder Kundenbindung Hilfestellung fiir die
Verhandlung geben soll. Ein erfolgreiches Verkaufsgesprach braucht
Vorbereitung in Umfeld und Verhalten:

1. Bereiten Sie sich besser vor als |hre Partner.
Unterlagen beschaffen, lesen, priifen und auswerten.
Stellen Sie Anschauungsmaterial bereit.

Formulieren Sie lhr Ziel bzw. lhre Absicht und suchen Sie nach Begriindungen
dafiir und dagegen.

Formulieren Sie Definitionen.
Informieren Sie sich Uber Ihre Partner.
Tragen Sie geeignete Kleidung.

Wabhlen Sie einen Thnen genehmen bzw. angemessenen Verhandlungsort.
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Entspannen Sie sich.

2. Schaffen Sie eine positive Atmosphare.

Der erste Eindruck ist sehr wichtig — Rollenerwartung.

Stimmen Sie sich optimistisch ein.

Betonen Sie gemeinsame Interessen.

Vermeiden Sie, sich und den Partner in der Einleitungsphase zu friih festzulegen.

Suchen Sie Blickkontakt und versuchen Sie, aus seinem Verhalten auf seine
Eigenschaften und Eigenarten zu schlieBen

Bleiben Sie gelassen und ruhig, auch wenn die Wellen hochschlagen.

Lassen Sie sich nicht provozieren, aber zeigen Sie Verstandnis fir die Probleme
des Partners.

Unterbrechen Sie lhren Partner nicht bzw. nur, wenn nétig.
Sprechen Sie lhren Partner mit Namen an.

Seien Sie vorsichtig mit humorigen Bemerkungen und Komplimenten.

3. Fragen Sie.

Stellen Sie Fragen — denn wer fragt, der flihrt.
Fragen Sie gezielt und niemals fahrlassig.
Beginnen Sie das Gesprach mit unverfanglichen Fragen.

Legen Sie im Diskussionsverlauf die Richtung durch Fragen fest; stellen Sie mehr
Fragen als lhr Partner.

Fragen Sie Definitionen und Ubereinstimmungen ab.
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4. Demonstrieren Sie.

Bringen Sie kurze und anschauliche Beispiele und Vergleiche.

Legen Sie Tabellen, Photos, Skizzen, Zeichnungen, grafische Darstellungen vor.

5. Nennen Sie lhre Argumente in der richtigen Reihenfolge.

Ketten Sie lhre Argumente und weichen Sie negativen Fragen maoglichst aus.
Reihenfolge: Bedarfsanalyse, Problemldsungsangebot, Handlungsaufforderung.
Sagen Sie nur die Wahrheit- denn Liigen haben kurze Beine.

Sind Sie nicht gezwungen, alle lhre Argumente wahrend der Diskussion
einzusetzen, bringen Sie das Starkste zuletzt mit der Abschlussfrage.

6. Sprechen Sie zielorientiert zum richtigen Zeitpunkt.

BefleiBigen Sie sich einer ruhigen Sprechweise mit angemessener Lautstarke.

Vermeiden Sie in der Diskussion negative Riickgriffe.

Sagen Sie nur das, was Sie beim Wortergreifen sagen wollten.

Geben Sie moglichst den Zeitrahmen fiir die Diskussion vor und achten Sie
wahrend der vorgegebenen Zeit auf ausgeglichene gegenseitige Sprechanteile.

Lassen Sie Pausen innerhalb |hrer Ausfihrungen, damit dem Partner Zeit fir
Denkarbeit bleibt.

Lassen Sie lhren Partner seine Bedeutung splren.

Faire Dialektik ist ein ernsthaftes Spiel von Frage und Antwort mit dem Ziel, zu
Uberzeugen, und nicht Kampfrhetorik mit Behauptungen und Meinungen, um zu
Uberreden wie beim Hochdruckverkauf.

Offenheit des Gesprachspartners ist nicht Schwache- sondern meistens Starke.
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Achten Sie auf ,Kaufsignale” und fragen Sie nach der Ubereinstimmung bzw. der
Vereinbarung - verwenden Sie dabei die passende Abschlusstechnik.

5.2 Der erste Eindruck ist in aller Regel entscheidend fiir den
Kommunikationserfolg

Namensschild und / oder Visitenkarte sind ein sehr wichtiges Requisit der
Kontaktaufnahme mit einem Kunden. Den Namen kennen heift flir die meisten
Kunden, einen Verkaufer zu haben, der mit offenen Karten spielt.

Gehen Sie auf den Kunden offen und erwartungsvoll zu und sprechen Sie den
Kunden wenn moglich mit Namen an (vermeiden Sie dabei sowohl
Imponiergehabe als auch Unterwirfigkeit). Sind Sie situationsgerecht bekleidet
(weder zu salopp noch zu vornehme Kleidung).
Sie haben saubere Fingernagel und geputzte Schuhe (signalisiert Korrektheit).

Sie sind gepflegt (weder Kérper— Mundgeruch noch aufdringliche Parfiims).

Sie suchen die vom Gesprachspartner gewiinschte soziale Gesprachsebene
(vermeiden Kumpelhaftigkeit und zu grol3e Distanz).

Sie antworten kurz, sachlich und kompetent (nicht schnippisch und nicht
langatmig).

Sie strahlen Zuversicht aus (keine Euphorie oder Misslaunigkeit).
Merken Sie sich:

Uberzeugende Fiihrungs- und Verkaufspersonen zeigen dem Gesprichspartner
Achtung und argumentieren in der Sache.

Respektlosigkeit ist die scharfe und verletzende Waffe nur kleiner,
neidgetriebener Leute!

Wer versucht, seinen Gesprachspartner klein zu machen, ist selber klein und
bedauernswert!

Wer Uberheblich und hamisch lacht, sucht kein ernsthaftes Gesprach, sondern
Selbstbestatigung und Anerkennung!
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Wer cholerisch schreit, ist suggestiv, argumentativ schwach und hat meistens
Unrecht!

Nur wer vom Nutzen seines Angebots selbst liberzeugt ist, wirkt Giberzeugend.

Die Praxis zeigt es immer wieder, nur wenige hervorragende Schauspieler
kénnen in andere Rollen schliipfen, das heiRt gegen die eigene Uberzeugung
erfolgreich eine Meinung vertreten. Begeisterung fir die Nutzenstiftung einer
Dienstleistung oder eines Produktes kann in der Regel nur Uberzeugend
vermitteln, wer von dessen Vorziligen selbst Gberzeugt ist. Nachweislich hangen
mehr als 2/3 des Beratungserfolgs von der Uberzeugungskraft des Arztes und
Pflegekraft und weniger als 1/3 von der Uberzeugungstechnik ab. Schulung in
Uberzeugungstechniken machen demnach nur dann Sinn, wenn der Verkaufer
auch Uberzeugungskraft besitzt. So wie ein Kettenraucher in der Regel nur
unglaubwiirdig fur das Unterlassen des Rauchens argumentieren kann, sind
Eltern und Lehrer wenig lberzeugend, wenn sie anderes als die selbst gelebte
Uberzeugung lehren sollen oder wollen. Nicht umsonst erscheinen Politiker dann
unglaubwiirdig, wenn sie gegen die eigene Uberzeugung die ,demokratische
Mehrheitsmeinung” verkaufen sollen oder miussen.

5.3 Die psychologische Einschdatzung des Gesprachspartners

Speziell bei Kunden, welchen Sie erstmals begegnen, ist eine unauffillige
Einschatzung duBerst wichtig. Auch bei regelmaRigen und/oder Stammkunden
ist die Tagesform wichtig.

SchliefSen Sie aus Haltung, Gang, Mimik, Gestik, Dynamik und BegrifRungsform,
ob der Kunde als gleichberechtigt, untergeben oder dominant (Respektsperson)
behandelt werden will. Sein Erscheinungsbild sein Handedruck, die Augen- und
Mundpartie geben weitere Signale ab.

Der Handedruck ist oft bezeichnender fur die Persdnlichkeit als eine mindliche
AuRerung. Sonst verschlossene Naturen geben hier oft Einblick in ihre
Charaktereigenschaften und ihr Temperament.

In unserem europdischen Kulturkreis ist der Handschlag ein Zeichen der
Offenheit zum Meinungsaustausch und sollte moglichst nicht verweigert
werden. Der Handschlag zur BegriiRung ist eine archaisch begriindete Geste, die

in unserem Kulturkreis eine Selbstverstandlichkeit ist. , Ich habe keine Waffe in
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der Hand und komme in Freundschaft®, ist der tiefere Sinn. So wie der GruR der
Soldaten mit der Hand an der Miitze das Offnen des Visiers am Helm anzeigen
soll, ich bin erkennbar offen fiir die Kommunikation - so ist auch der Handschlag
zu verstehen.

Erfassen Sie das Signal des Kunden einer angebotenen Hand bewusst. Mit dem
Handschlag kommen weitere wichtige Signale. Wie fihlt sich der Kunde / Partner
derzeit lhnen gegentiber.

Verweigern Sie den Handschlag nur, wenn der Kunde unangebracht kumpelhaft
erscheint, Sie bewusst Distanz aufbauen wollen oder eine Dame bzw. ein
Vorgesetzter keinen Handschlag anbietet.

In der Art des Handschlags lasst sich in Verbindung mit dem Augenaufschlag und
der Mimik leicht erkennen, ob der Gesprachspartner zu uns als gleichwertigem
Partner, Freund oder Gegner kommt und ob er sich uns gegenliber unter- oder
Uberlegen fuhlt.

Neben dem Ublichen kurzen, trockenen Handschlag gibt es Formen, die man laut
Kurth, wie folgt psychologisch bewerten kann:

Der weiche, leichte, empfindungslose Handedruck, der sich wie ein Stlick Stoff in
unsere Hand hineinlegt, bekundet fast immer Reserviertheit. Dies kann sowohl
die Reserviertheit des ,Unsicheren” als auch des , Egoisten” sein. In jedem Fall
versucht der entsprechende Mensch anderen Menschen sich zu entziehen bzw.
nicht zu nahe zu kommen.

Die hohle Hand reicht uns der Mensch, der von vorneherein Bedenken hat, uns
zu treffen. Er hat Vorbehalte, will nicht alles sagen, was er denkt und ist
gegenlber dem Gesprachspartner oft neidisch und misstrauisch.

Wer nur drei Finger gibt ist in aller Regel eingebildet und glaubt etwas
Besonderes zu sein. Auf ostelbischen Gutshofen zeigte der Junker die
hierarchische Stellung per Handschlag an. Der Knecht erhielt - wenn Giberhaupt
eine Hand erhielt - dann nur Daumen und Zeigefinger. An der Zahl der Finger
konnte ein Besucher sein personliches Ranking erfahren. Nur gleichgestellte und
hohergestellte erhielten die volle Hand. Diese Zeit ist gottlob vorbei.

Abgesehen von dem aus der Mode kommenden Handkuss, will derjenige, der die

Hand mit dem Handriicken nach oben reicht, herrschen bzw. den Ton angeben.
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Wer die Handflache nach oben anbietet, verrat Offenherzigkeit, Mitteilsamkeit
und oftmals auch Unselbstandigkeit. Dass man mit der Hand auch auf die
Berufsgruppe schlieen kann, ist offensichtlich. Zumindest die Gruppierung
,Handwerker” und ,Schreibtischtater” lassen sich leicht unterscheiden.

Zwingen Sie niemandem den Handschlag auf, wenn Kunden signalisieren, dass
sie keinen Handschlag wiinschen oder erwarten. Seinen Sie vor allem auch
(weiblichen) Personen aus anderen Kulturkreisen gegeniliber sensibel und
ricksichtsvoll. In manchen Landern ist der Handschlag uniblich und wird als
eindringen in die Intimsphare empfunden, mit allen Nachteilen fir das folgende
Gesprach.

Neben dem Handschlag geben die Augen wichtige Hinweise fiir die Geflihlslage
und Absichten des Gesprachspartners. Nicht umsonst haben viele Dichter und
Denker die Augen als Indikatoren und Fenster der Seele bezeichnet.

Wissenschaftliche Untersuchungen haben gezeigt, dass wir innerhalb von
Sekunden, manchmal sogar Bruchteilen von Sekunden Sympathie oder
Antipathie fur unser Gegeniiber empfinden. Oftmals hangt diese Empfindung am
aulleren Erscheinungsbild, Augenaufschlag oder Gestik, die wir unbewusst mit
einer positiven oder negativen Erfahrung verbinden.

Vor und wahrend eines Gespraches deutet die Art des Blickes auf folgendes hin:

Offen: menschliche Einstellung, Zuverlassigkeit, Aufrichtigkeit manchmal auch
Naivitat
Verschleiert: Mudigkeit, Zerstreutheit, Gleichgiltigkeit, aber auch Argwohn,

Missgunst, Eifersucht, Misstrauen und Unzuverlassigkeit

Kalt und durchdringend: Scharfsinn und geistige Elastizitat, aber auch Strenge,
Fanatismus, Grausamkeit und Bosartigkeit

Erstaunt — verziickt: berechnende Heuchelei, Angstlichkeit, Unselbstindigkeit,
Neigung zu Hysterie

Wild-zornig: Kampfeslust, schnelle Erregbarkeit, Rechthaberei, oftmals Absicht,
Gesprachspartner cholerisch zu beeindrucken (unterdriicken)

Neben den Augen kommen auch Gesichtsmuskeln zum Einsatz, um unseren

Gefuhlen Ausdruck zu verleihen:
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Der Stirnmuskel wird auch als Muskel der Aufmerksamkeit bezeichnet. Er
ermoglicht, die Augenbrauen in die Hohe zu ziehen als Zeichen des Erstaunens.
Mit diesem Muskel kann man Gesprachspartnern Aufmerksamkeit signalisieren
oder auch nur vorspielen. Auch mancher, der schwer von Begriff ist, betatigt
diesen Muskel Giberdurchschnittlich oft.

Der AugenschlieBmuskel ist der Muskel der Trauer und des Schmerzes. Wird er
angespannt, werden die Augenbrauen nach unten gezogen.

Der Brauenrunzler, auch Muskel des Zorns genannt, ist der Muskel, der die
inneren Brauen absenkt, es entsteht die ,Zornesfalte”. Wird dieser Muskel
angespannt, empfindet der Gesprachspartner Anstrengung, Missvergniigen,
Kritiksucht, Zorn, Wut, Erschiitterung und Ende der Loyalitat.

Unter Berlicksichtigung des gesamten Verhaltens kann man im Gesichtsausdruck
ablesen:

e Zartlichkeit: Ich liebe dich und glaube dir alles
e Zuneigung: Ich vertraue dir und genielle deine Anwesenheit

e Aufmerksamkeit: Ich bin gespannt, was du zu sagen bzw. anzubieten
hast

e Ablehnung: Ich glaube nichts bzw. lehne das Angebot ab
e Leidensdruck: Ich leide, bitte beende die Qual!

e Streitausdruck. Jetzt reicht’s, nimm dich in acht!

Neben dem Gesichtsausdruck spielt die Gestik (Kinesik) eine wichtige Rolle im
Meinungstransfer.

Wer im Laufe einer Unterhaltung oft seinen Zeigefinger ausstreckt, ist von dem,
was er sagt absolut Gberzeugt; der Zeigefinger mochte tUiberzeugen, wird aber als
anmafRend empfunden.

Wer im Gesprach auffallend lebhaft gestikuliert, wird als nervos und Ubereifrig
eingeschatzt. Er lauft Gefahr, vorschnelle Entscheidungen zu treffen, und
wechselt auch schnell wieder die Meinung.
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Wer immer wieder die Hande in die Taschen steckt, lasst Vorsicht und
Unsicherheit erkennen. Man will sich nicht auf die Finger schauen lassen; dies
wird aber auch als Unhoflichkeit aufgefasst.

Wer die Arme auf den Tisch legt und gar damit den Kopf stitzt, neigt zu
Vertraulichkeiten. Diese Geste signalisiert groRes Selbstvertrauen und
Unternehmungslust. Der Betreffende macht sich keine Sorgen um die Mittel zur
Zielerreichung. Oft ein  Zeichen der Selbstiberheblichkeit und
Selbstiberschatzung.

Wer bei einer Unterhaltung nicht weil3, wo er die Hande lassen soll, Papier faltet,
Brot zerkrimelt oder Gegenstande auf dem Besprechungstisch hin und her
rickt, ist nervos geworden. Er fuhlt sich unbehaglich und hofft, dass das
Gesprach bald beendet oder wenigstens das Thema gewechselt wird.

Neben dem Gesichtsausdruck geben Haar- und Barttracht sowie Schmuck
Hinweise auf den Status, das Lebensgefiihl und die Individualitdit des
Verhandlungspartners. Wahrend langes Haupthaar friher ein Zeichen der
Kiinstler und kurzes Haar die Haartracht vieler Kaufleute war, hat sich die
Bedeutung der Haarlange mehrfach gewandelt und differenziert. Vom rasierten
Haar bis zur langen Mahne ist heute alles zulassig. Wahrend langes Haar die
Individualitat herausheben mochte, liegt beim ,kinstlichen Glatzkopf” eine
Gruppenzugehorigkeit zutage, die oftmals durch Tattoos noch unterstrichen
wird.

Die Barttracht gibt ebenso wie die Kleidung vor allem Hinweise auf das
Lebensgefiihl des Tragers. Dass der Oberlippenbart die Mannlichkeit
unterstreichen will, steht auBer Frage. Auch der ,Mephistobarth” zeigt eine
gewisse (Uiberhebliche) Individualitat. Die besondere Beachtung verdient jedoch
der Vollbart. Beim Vollbarttrager lassen sich die Signale der Gesichtsmuskeln nur
noch erahnen. Die Mimik des Gesichtes reduziert sich auf die Augen. Nicht
umsonst wird von Psychologen vermutet, dass viele Barttrager versuchen, sich
mittels Barts zu verbergen.

Auch der Schmuck an den Fingern,an Arm, Hals und Bein sowie Piercing geben
Information zum Status (Ehe-, Verlobungs-, Freundschafts-, Siegelring,
Schmuckring). An Halsketten und Armkettchen lasst sich oftmals ableiten, ob der
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Trager bzw. Tragerin an Sternzeichen glauben, mit Habenwerten beeindrucken
oder wichtig genommen sein will.

Der introvertierte Gesprachspartner kann meistens besser zuhdéren und stellt
mehr Fragen. Die Gefahr besteht allerdings darin, dass der Gesprachspartner das
Geflihl bekommen kann, dass wichtige Informationen zurlickgehalten werden.

Dagegen besteht beim extravertierten Gesprachspartner die Gefahr, nicht aktiv
zuzuhoren, Fragen zu Uberhoéren und die gewlinschte Distanz zum
Gesprachspartner zu missachten.

Der Mindestabstand liegt bei sich fremden Verhandlungspartnern im Bereich um
ca. 30 cm. Der extravertierte Mensch neigt auch eher dazu, diesen
»Intimbereich” des Gesprachspartners zu missachten. Dabei ist wichtig zu
wissen, dass der Wunschabstand zum Gesprachspartner mit zunehmender
Bildung und hoherer Hierarchie steigt. Zu grolRer Abstand wird gelegentlich als
mangelndes Interesse, Unterwiirfigkeit bzw. Uberheblichkeit gewertet.

Letztlich diirfte der Schlissel zum Kommunikationserfolg in der gelungenen
BegriiBung und Kontaktaufnahme mit dem Gesprachspartner sowie der
Erfassung der Bedlrfnisse liegen. Dabei gilt, wer fragt, der fihrt!

5.4 Uberreden oder Uberzeugen

Seit Aristoteles werden Rhetorik und Dialektik zwecks besserer Kommunikation
gelehrt. Sie sind auch die beiden wichtigen Elemente des Meinungstransfers und
der Verkaufstechnik. Rhetorik ist die Kunst des flieBenden Sprechens, Dialektik
ist die Kunst, Probleme kommunikativ zu I6sen. bzw. Uberzeugungen auf andere
zu Ubertragen.

Uberzeugen ist ein ,kommunikatives Handeln, bei dem der Sprechende die
freiwillige Zustimmung seines Partners zu einem Informations- und
Identifikationsangebot erhalt. Was heildt das?

Uberzeugungstransfer kann nur gelingen, wenn der Sprechende die Ubersicht
Uber sein Thema und die Aussagen behadlt, und der Kaufer Glauben und
Vertrauen in den Verkdufer entwickelt, dass dieser ehrlich informiert. Dazu
gehoren aber auch Glauben und Vertrauen des Verkaufers in den Kaufer, dass
diese guten Grinde fiir seine Position haben.
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Uberreden ist ein ,unfreiwilliges Zustimmen eines Gesprichspartners wegen
fachlichem, hierarchischem, politischen, finanziellem, rhetorischen, oder
dialektischem Unterlegenheitsgefiihl. Wer Uberredet wurde, empfindet einen
Autonomieverlust. Wer einen Autonomieverlust erlitten hat, projiziert seine
Unzufriedenheit auf denjenigen, der ihn Uberredet hat.

Zum Gesprach gehoren auch Denkdisziplin und der Mut, auch Vorgedachtes
auszusprechen, selbst wenn es unangenehm ist. Die ,Regel der Kaufleute”
besagt, dass Fragen wahrheitsgemaR zu beantworten sind, aber nicht alle
»Wahrheiten“ ungefragt gesagt werden missen. Deshalb fragen und fragen und
fragen!

Ob ein Verkaufer tiberzeugen oder Giberreden will, muss er situativ entscheiden.
Beim Ziel der langfristigen Kunden- oder Mitarbeiter- Bindungsabsicht bleibt
Uberzeugen die einzige Empfehlung, auch wenn manchmal die dazu notwendige
Zeit scheinbar nicht zur Verfligung steht. Zeitdruck im Mitarbeitergesprach artet
dagegen meist in Kampfrhetorik aus.

5.4.1 Wer fragt der fihrt das ist eine alte Weisheit

Die Fragen stelle ich, das haben viele Menschen bereits als Kinder von den Eltern
gehort. Wenngleich bei einer allgemeinen Unterhaltung wegen dieser Erfahrung
Fragen als ,, aushorchen” verdachtigt wird, so kann man doch nur durch Fragen
die Bedirfnisse des Partners ermitteln. Vorgesetzte, Eltern, Erzieher und
Verkaufer sind gut beraten, wenn sie viele Fragen stellen, aber natirlich auch

Fragen des Gesprachspartners zulassen. Man unterscheidet verschiedene
Fragetypen:

Geschlossene Fragen erwarten kurze und biindige Antworten:

Mit geschlossenen Fragen kann man konkrete Informationen einholen und auch

Informationen gezielt vermitteln.
Die Antworten auf geschlossene Fragen sind:

Ja

Nein
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Ich weild nicht
Eine Zahl, eine Nummer, ein Datum, ein Faktum
Einen Name, eine Anschrift

Offene Fragen beziehen sich meist auf den Bedarf des Kunden mit einem
Kommunikationsangebot.

Was ?
Welcher ?
Wo ?

Wie ?

Wozu ?

Warum-Fragen werden gerne von Kindern gebraucht. In Fihrungs- und
Erziehungsgesprachen sollte man die ,Warum-Frage® vermeiden. Warum
bezieht sich meistens auf die unbewailtigte Vergangenheit und gefahrdet den

positiven Fortgang des Gesprachs.

Negative Fragen eines Gesprachspartners kann man zunachst ignorieren, um
den Fortgang des Gespraches positiv zu halten. Bei wiederholtem Fragen muss
man jedoch darauf eingehen, weil dann die Beantwortung offensichtlich wichtig
erscheint.

Vorteilsfragen mit Anhangsel sind im Verkaufsgesprach meistens sehr hilfreich:
Ist dies etwas, was Sie gerne hatten?
Ist dies fur Sie nltzlich?

Hilft lhnen das?
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Erleichtert dies lhre Arbeit?

Waren Sie daran interessiert?

Wird dies lhre Ertrage sichern?

Konnte dies lhre Verlustgefahr vermindern?

Kommt dies lhrem Wunsch entgegen?

Kénnte dies lhr Ansehen fordern?

Ist dies ein Vorteil fiir Sie?

Kénnte dies lhren Kunden helfen?

Wirde dies den Vorsprung vor lhren Wettbewerbern sichern?

5.4.2 Die Sprach-Melodie kann entscheidend sein

Nicht nur Menschen, auch Tiere verstehen die Sprachmelodie, das Wissen alle
Hunde-, Katzen- und Pferdebesitzer. Mit Sprachgeschwindigkeit, Sprachhdhe,
Modulation und Lautstarke unterstreichen wir bewusst oder auch unbewusst
emotional unsere Aussage.

Bei Verhandlungen mit Dolmetscherunterstiitzung ist neben der Ubersetzung
des Gesagten die Sprachmelodie entscheidende Information. Vertrauensbildend
ist eine Sprachmelodie im mittleren Bereich, die Kraft ohne Anstrengung und
Sicherheit in der Sache ausdriickt. Dagegen suggeriert hohe Stimmlage, laute
und hektische Argumentation, Unsicherheit, groe Anstrengung bei mangelnder
Kraft und sofortige Kampfbereitschaft.

Mit regionaler Sprachfarbung, Sprechtempo, Lautstarke, harmonischer
Gelassenheit oder disharmonischer Hektik schaffen wir — manchmal gewollt,
aber auch ungewollt, groReren oder geringeren Abstand zum Gesprachspartner.
Der Abstand bzw. der Druck auf den Partner lasst sich noch durch die Benutzung
der Anrede Du/Sie, Titel, Berufsbezeichnung Vereins- oder Clubmitgliedschaft,
Geburtsort, Wohnungsgebiet, ethnische Gruppenzugehdrigkeit und Geschlecht
variieren. Die verschiedenen Bezeichnungen kdnnen in positiven Gesprachen
sehr freundschaftlich verwendet werden.
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Im ,Kampfgesprach” verwendet, bedeutet unvermitteltes Du oder
Gruppenzugehorigkeit ein Vorurteil, um den Gesprachspartner ,kleiner” zu
machen. Solche ,Angriffe” flihren in der Regel zu emotionalen Vorbehalten, die
der ,Verkleinerte” bei nachster Gelegenheit racht.

Die Leitidee Machiavellis verwende je ein Drittel deiner Zeit und Kraft:
zur Erreichung positiver und sichtbarer Ergebnisse;
zur positiven Darstellung der Ergebnisse deines Umfeldes als eigene Leistungen;

zur Bekampfung deiner Feinde bzw. Verunglimpfung und Ausschaltung aller
Neider.

Es gehdrt zu einer normalen Erziehung und Entwicklung, dass in unserem
Kulturkreis altere Verhandlungspartner (ab 16 Jahren) mit Sie anzusprechen
sind. In einigen Dialekten auch im alemannischen, frankischen und slawischen
Dialekten ist die Anrede ,lhr” identisch mit dem Sie der Hochsprache.

Ein guter alter Brauch, die Distanz zu anderen Menschen im Rahmen der
emotionalen Nahe und der Dauer des Kennens und Vertrauens zu verkleinern,
geht durch vermehrte Verwendung der angelsachsischen Sprachen verloren.

In vielen Reisen durch Osteuropa habe ich als Gesprachspartner erfahren
kénnen, dass auch dort die emotionale Anndaherung sich in mehreren Stufen und
in Einklang mit der ,,zunehmenden Vertrauensbasis“vollzieht.

Leider ist bei uns die friher Ubliche schrittweise Annaherung lber die ,Distanz
akzeptierende Vertrautheit” auf dem Weg, in die Vergessenheit zu geraten.

Dabei lasst der Heranwachsende seine Freude und seinen Stolz spliren, wenn wir
ihn ab einem Alter von 16 —18 Jahren mit Vornamen und Sie ansprechen. Damit
hebt der Meister seinen Lehrling und der Chef seinen Assistenten auf ein
gleichberechtigtes Gesprachsniveau. Dass sich mit dieser Anerkennung die
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Einsatzfreude und Identifikation mit dem Vorgesetzten erheblich verbessern
last, steht auRer Zweifel.

Auch die sprachliche Distanz-Beachtung zu Hilfskraften, Auslandern und
Behinderten verbessert deren Identifikation bzw. Einsatzbereitschaft. Zu leicht
sind wir geneigt mit verkleinerndem Du und Baby-Sprache diese
Gesprachspartner zu verkleinern.

Entsprechend der abnehmenden emotionalen Distanz bzw. zunehmender
Vertrautheit ergeben sich folgende Ansprachen:

Anrede Titel und/oder Nachnamen - Sie
Nachnamen - Sie

Vornamen - Sie

Nachnamen - Du

Vornamen - Du

Eine Sonderform der Anrede wird noch heute in slawischen Landern verwendet,
indem hoflich respektierend Vatersname - zum Beispiel ,Gustavowitch”( Sohn
des Gustav) und freundschaftlich das Du gebraucht wird .

Die in den Lindern der alten k. und k. Monarchie Osterreich - Ungarn
gebrauchten Titel in der Anrede kommen zwar immer mehr aus der Mode. Sie
hatten aber ein sehr klare Funktion, namlich die Hierarchie zwischen
Gesprachspartnern klarzulegen. Auch die Frauen wurden im Gegensatz zu heute,
mit Titel angesprochen — da friher deren gesellschaftliche Stellung aus
derjenigen des Ehemannes abgeleitet wurde. Die Emanzipation hat die Frauen
von dieser Bindung an die hierarchische Stellung des Mannes befreit,wie auch
die Hierarchien in der Gesellschaft und in Unternehmen abgeflacht wurden.
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5.4.3 Zuhoren ist eine aktive Tatigkeit

Nur wer die Bedirfnisse und Meinung des Gesprachspartners bzw. Kunden
kennt, kann  zielgerichtet = argumentieren. @~ Ob  Transfer  eines
Identifikationsangebots oder Warenverkaufs, nur wer die Situation richtig
einschatzt, kann logisch und emotional richtig agieren. Voraussetzung ist aktives
Zuhoren. Das optimale Redeverhaltnis zwischen Kunde und Verkaufer ist in der
Regel dann gegeben, wenn der Kaufer mehr als die Halfte der Zeit redet. Optimal
lduft in der Regel die Verhandlung dann, wenn der Gesprachsanteil des
Verkaufers 75% Fragen und 25% Aussagen enthalt.

Viele Verkaufer sind extrovertiert und neigen zum schnellen Erfolg. Auch in
vielen Branchen zahlt nur der schnelle Abschluss, in einem Kaufhaus mit
Konkurrenz zwischen Verkaufern verfallen Verkaufer leicht in die Methoden des
Hochdruckverkaufs.

Bei Verhandlungen mit strittigen Themen, wie sie in jeder Familie, Verein und
Firma vorkommen, ist das aktive Horen der einzige Weg zum Verstandnis.

Horen Sie gespannt und aufmerksam zu, bevor Sie antworten. Sagen Sie ,Ich
habe (dich/Sie) so verstanden” —vermeiden Sie ,,du hast gesagt” bzw. ,Sie haben
gesagt”.

Stellen Sie Fragen!

Darlber hinaus sind wichtig:
e die fachliche Kompetenz
e die technisch-kaufmannische und juristische Situation
e die bisherige Erfahrung im Verkauf, speziell im Export
e die soziale Kompetenz und die Integrationsfahigkeit in das soziale Umfeld

e die emotionale Kompetenz bzw. das Verstehen von ethnischen
Verhaltensmustern im Zielland

e die personlichen langfristigen Ziele des Mitarbeiters
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5.5 Wichtige Personlichkeitskriterien

zielorientiertes Fiihren und Begeisterungsfahigkeit

Selbstmotivation und Fremdmotivation
analytische Fahigkeiten und aktives zuhdren
konzeptionelle Fahigkeiten

Kreativitat und Intuition

Planungs- und Organisationsfahigkeit

Flexibilitat und Improvisationsfahigkeit
Umwelteinfliissen

Kontinuitat in der Zielverfolgung
Kommunikationsfahigkeit
Kontaktfahigkeit

Sprachenkenntnis und Sprachbegabung

Flihrungskompetenz und Durchsetzungsvermoégen

Integrationsfahigkeit und Teamfahigkeit
Offenheit fiir fremde Kulturen

Toleranz gegeniiber fremden Verhalten
Reifegrad der Personlichkeit

psychische Belastbarkeit

Alter

gesundheitliche Kondition

familiare Flexibilitat

Einsatzbereitschaft
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Motivation fiir Einsatz
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The key to professional success and personal development is language
competence

Contents:
1. Introduction
2. Humans need communication to be people

2.1 Humans are the result of heredity and environment

2.2 Social Hierarchy

2.3 Competition between robbers and booty

2.4 Intelligence and Emotion

3. Leadership in a information- and knowledge-based society
3.1 Egoism has changed in the direction of individuality

3.2 TheBrain

4, Speech and Gesture are the basis of all communication
4.1 The written and spoken word

4.2  Fitting conversation to the situation

4.3 Boys and girls communicate differently

4.4  Ability to motivate

4.5 The conversation partner and his needs

4.6 The motive to buy

5. To guide and convince

5.1 Ground rules for convincing conversation

5.2 Firstimpressions are usually decisive for successful communication
5.3 Psychological assessment of the conversation partner

5.4 Cajoling and convincing
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5.4.1 “He who ask, leads” is a general rule
5.4.2 Speech melody can be decisive
5.4.3 Active listening is important

5.5 Important personality criteria

6. Literature index and further literature
7. Authors
1. Foreword

In everyday life we are continually confronted with identity challenges, sales and
advice offers, be it in the family, with friends, or in our career. Even at breakfast
we are already offered comment and products by press, radio and television,
some of which we can identify with, some of which we decline. All day we are
confronted with offers of products, services and opinions that we either accept
and use, wish we possessed, or which we ourselves offer to others. In the
“service society” in which we live the same goes for service and care activities
which we seek or are offered.

This book is designed to offer support and assistance to school children,
students, employees and employers in private study of the German and English
languages. In addition, it attempts to explain attitudes due to cultural
differences, which are important for upbringing, parents, teachers and in
politics. The works of the authors cited are to be found in the literature index;
there are no footnotes, which makes for easier reading.

Manfred G. Raupp, Peter Hartman Lorrach 2020

2. Humans need communication in order to be human

People need food, clothes and a dwelling for their everyday life. These are the
basic requirements. But we all know, from our early childhood, that “men do

not live from bread alone”.
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What we require, apart from the basic physical needs, are: attention, upbringing,
communication, health and care. In everday life we are continually buyers and
sellers, and we generally enjoy this interplay, unless we feel that we are “fighting
for survival every day”, which heaven and our environment would like to
prevent.

Buying goods and services is only one form of purchase —one can also regard the
forming of an opinion or an assessment as such, although they involve no money
or goods. As an opinion can usually be changed without commercial loss,
adopting the opinions of others is not considered as a “buying and selling”. Even
in daily transactions, “buying the opinion of the seller” is the first step towards a
contract. In order to ensure a generally feeling of well-being one should always
attempt to fulfil the premise that on is always the winner. That means constant
communication, as success does not come as “manna from heaven”. It is
primarily the small things in life that make us feel like winners, such as having
learnt something, finding a bargain, or perhaps just avoiding a possible loss.

Both young and old require communication for success in life. We need family,
friends, teachers, business partners and competitors, political friends and
opponents, etc. for a full awareness of life. Life fills the amplitude between
happiness and worry, which opinions and which goods we want to, or can,
purchase, and at what price.

Friedrich the Second — the Stauffer — initiated a communications study in the
Middle Ages in which nurses were forbidden to speak to the infants in their
charge, or to pay them any attention except to feed and change them. The
purpose was to discover the human proto-language, which he thought the
infants would develop themselves. The result was tragic — all the infants died.

Ergo, we need communication, as humans have lost many of their instincts in the
course of evolution. On one hand this is a good thing, on the other hand it has
consequences for our behavior. We have a life-long necessity to learn and
discuss, and if we do this with a positive attitude and restrict ourselves to the
possible, the daily buying and selling becomes enjoyable.

2.1 The human race is the result of heredity and environment

Our life is coined by the genes we inherit from our parents, which encode our

facilities and constitution. But we only become individuals through our
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upbringing and the influence of our environment. Humans need to be fostered
longer and more intensively than any other species on earth, and have the
greatest need for communication to stay healthy and to learn how to act
independently. The influence of our environment on our requirements is
enormous, i.e. many things we desire are dependent on our immediate
surroundings. “Tell me who you go about with (who your friends are) and I'll tell
you who you are” is a well know piece of folk wisdom. Our family, teachers, circle
of friends all serve to shape us and influence us, particularly in our youth.
Whether we admit it or not personal development, enrichment, happiness,
danger and opportunities are all derived from these contacts.

Evolution and developmental biology

Human history begins about 1.5 million years ago with Homo erectus, the species
that development into Homo sapiens. Humans developed with regional
differences, and warm and cold periods also les to varying development. Even
today there are extensive differences in speech and culture across the globe.
Beside the highly developed cultures in many parts of the world one can also find
population groups which are still in the stone-age, such as in New Guinea and
Oceania. Biological laws influence our behavior as much as consciously set goals
and intentions. These biological behavioural norms act autonomously, but are
modified or extended — with a considerable time lag.

The stone-age hunter-gatherers could still be regarded as an integral part of
nature—when  the food supply was exhausted they moved on. A very limited
horizon was sufficient, apart from bringing up children. Only with the transition
to settled way of life did the horizon of consciousness have to widen. Cattle
breeders and planters hat to plan a year ahead to ensure a food supply. As well
as sowing there was the protection and security of the fields and the cattle from
jealous and/or hungry neighbours. Conflict with our biologically specified
behavior become quickly apparent if we compare today’s life style with
conditions at the beginning of human history. We very seldom walk or run 40 km
a day, the average distance covered by an early hunter, and then only by
voluntary sports such as a city marathon.

In man’s long phylogenetic history recent developments are things that even our

great grandparents could only dream about. Mobility without physical effort and

specialization of activities irrespective of weather or time of year are only two
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examples. Whereas behavioural patterns only changed slowly for centuries, the
need to adapt has become ever quicker from the point of evolutionary biology.
We can seldom simply run away from danger, other parties are not impressed
by threatening gestures. This means that we are not prepared for many
situations in daily life and thus react irrationally or our overtaxed bodies suffer
from a variety of lifestyle ailments.

Some situation which are stressful from the point of view of developmental
biology:

Groups of more than a hundred, that have a self-organisation and can no longer
be comprehended by the individual

Project groups which are organized from outside according to efficiency
standards without clear group affiliation

More contact to strangers than to familiar people

More knowledge transfer by technical aids such as newspapers, letters,
telephone, radio, television and internet than by personal contact

Too high a proportion of new in comparison to familiar activities

More passive than active experience

Rapid technical advances that cause the experience of a generation to become
worthless and dramatically changes social structure and standards

Increasing roll of computers in learning and working and decreasing contact to
trusted (trustworthy) people

A lack of direct experience of the functioning of our environment and food
production
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Numerous only-children who grow up with only one parent — mostly the mother
—and have less contact to a close family circle

Although the environment predominantly requires our understanding and the
use of economic laws we are still emotional beings. Our basic nature is to go
hunting every day and every evening to lay our prey in front of our amazed family
— but we are only hunters in a large hierarchical hunting lodge and often simply
carry out orders and fulfil the tasks we are given. We naturally laugh when our
children ask “Daddy, have got some money again?” but we are often frustrated
because our work is too complicated to explain to our family in simple terms. We
cannot show our pleasure about a successful deal because it would attract the
attention of our competitors. We would like to dispose of attackers, but our
Christian values, and the law, are against this. We have nightmares because we
have made decisions from an economic and logical viewpoint during the day,
while our feelings and emotions would have decided otherwise. We increasingly
suffer from cardiovascular problems because we live contrary to biological
necessity. We nevertheless reach a greater age than our ancestors because
modern medicine protects and supports us. We should listen to our inner self
more often, to what our emotions tell us. We would then understand other
people better. We have thankfully left the days of fisticuffs behind us, and as
long as we take revenge only in our thoughts rather than in word and deed it is
possible to reach a compromise between biological driving force and civilization.
However, the behavior of some minorities shows what archaic potential humans
still have. Our governments would be well advised to deal with such trouble
makers quickly and firmly. Despite evolutionary biology we cannot, and must
not, tolerate the endangering our lives and livelihoods, the property of people
and firms being stolen, and let it go unpunished because of some economic
inferiority complex. Or let our youth and the society that dominates them turn
into a purely “fun-and-games society”. A democratic society needs standards
that are supported by the majority and whose observation is required, and
would be endangered or destroyed if this is not enforced.

2.2 Social Hierarchy
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It is now known that human life is controlled by around 32,000 genes. Because
of the multiplicity of combinations that dictate how we look, our constitution
and abilities, we can be sure that each human is unique. From the point of view
of developmental biology every one of us strives to pass these genes on to the
next generation. Different species have different ways of choosing a partner. In
most species the female makes this choice, which was also the case with humans
until they became settled and civilized. Women chose the male partner who was
the most desirable to her. The males had to court the favour of the female, as in
the animal world. This was the case as long as the family or clan wandered
around as gatherers.

With the first fencing off of an area in order to domesticate wild animals or
specifically to grow crops this changed. It was no longer the strongest, most
successful and suave hunter who had the advantage. It was much more the
guardian of the family with the most property and defended it, and increased his
holding through aggression against his neighbours who could choose his bride,
because he was considered a “good catch” by all available girls. Later civilisations
and most religions support the dominance of men, not only for the defence of
the family and its property but also in the choosing of a mate. Every human has
different group membership, and the more exclusive the group the greater
standing he has, and higher is his place in the social order, and the more
attractive he is as a mate.

Through negotiation, conversation or friendship with those of a high social status
we raise our own status. We like to record our environment, to which group we
belong, if this brings standing and class. We use status symbols to show our place
in society, to which group we belong. This has always been mostly clearly seen
in the French military. The rank badge on the epaulette clearly shows who is
answerable to whom, and what rights and duties result.

We each play a different role in society. We use status symbols to achieve
acceptance in a particular group, or to make us attractive to the opposite sex. It
is often not easy to see at first glance whether a person is really important, only
considers himself important or is simply making himself important. Club or
society badges worn on the epaulette or clothing indicate our social standing or

leisure activities. Such symbols serve primarily to facilitate contact with
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strangers, but also give signals and information about the standards of the
wearer.

In this regard the T-shirt has attained a special position. In the last twenty years
the front and back of a T-shirt has been conferred the role of information and
advertising space. Graduates inform the world of their newly attained status, but
more often sport clubs and other associations who sell this to businesses as
advertising space. This theme will be further developed in the chapter
“Leadership and Selling”.

2.3 The Race between Hunter and Hunted

As early as the middle of the 19th century Charles Darwin expounded, in his book
“On the Origin of Species”, that in the area of biology it is those who best cope
with the environment who survive and proliferate. The fact that there is no
vacuum in nature is due to the severe selection process in both the plant and
animal world, a struggle to eat or be eaten. Sometimes nature throws up a
symbiosis between food suppliers and providers of security, or other means of
defence such as speed or deception, either active or passive. Some creatures try
to frighten their opponent with a pretence of size or strength (putting on a show,
as it were), while many others use the more passive deception of camouflaging
themselves to blend in with their surroundings.

Four different types of active deception are observed:

. Cooperation — advantageous for both

J Deceptive signals — a pretence of strength

. Malicious signals — no advantage for either party

J Unintended signals — mostly with a negative outcome for the sender

The cooperative signal is an invitation to join up, mostly with the idea of
reproduction.

Deceptive signaling usually has the goal of drawing the opponent into a trap.

Both types of signal are advantageous for the sender, and in the case of
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treacherous intentions of disadvantage to the receiver. There is in addition
malicious signaling, without advantage for either sender or receiver, and
unintended signals, which give an advantage to the receiver.

Sommer discusses this in his book , Lob der Lige” — Tauschung und Selbstbetrug
bei Tier und Mensch (In Praise of Lies — Deceit and Self-Deception in Animal and
Man). He comes to the important conclusion that deception occurs in nature for
the purpose of survival and continuation of the species. In the case of man,
however, it is not only a matter of deception, but of lies. The difference is that
man can still lie even when it is contrary to his conscience and experience. Three
different types of lie play a role in human communication:

e The common or criminal lie
e The ,white lie” or ,,necessary lie”
¢ The social lie

Sociologists agree that a peaceful existence in our society is not possible without
the social lie. This is used in situations where one feels that the truth would
dramatically endanger the harmony of the group. It is simply good manners to
remark positively about ones superiors and what they do, and this type of
“belonging” will more often be praised than criticized in the interests of
motivation. It can generally be assumed that social lies do not harm anyone, so
they are generally defensible.

Social lies are used in society when a disadvantage for a particular group should
be avoided or an important strategic goal should not be endangered. They thus
serve to avoid a number of human and economic disadvantages. Even in law it is
assumed that the defendant has a right to such untruths.

The social lie bring the user and advantage but disregards any disadvantage
resulting for others. It is detested in all cultures, but some, particularly
fundamentalist representatives of religions, allow their members the freedom
to be untruthful, and if necessary to manipulate. This anomaly will be further
discussed in the section on selling.

It would seem important, however, to remark here that we generally do not
succeed to convey a lie verbally in complete unison with our body language. Our

facial muscles, our eye and hand movements, generally obey our subconscious,
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whereas our words obey our will. Only a talented actor is able to control the
motor function of his body at will.

2.4 Intelligence und Emotion

During the course of our lives we obtain a picture of ourselves through many
kinds of communication with others. Everyone who communicates with us
develops his own picture of our attitudes and actions. Through status symbols
we try to signal to our environment about which group we belong to, what are
our abilities, what education we have, and where we are in the social hierarchy.
Because for most groups, and positions within a group, there are already set
prejudices, and we belong to a number of groups at the same time, our public
image can, and does, considerably vary.

Something that is important in living together with others is the so-called
“Emotional Quotient (EQ)”. Those who are emotionally competent can more
easily gauge the political or social climate in a discussion. He can also find the
right balance between economy, ecology and maintenance of motivation in his
social environment.

3. Leadership in Social Information and Knowledge.

The evolution of man from autonomous farmer, whose role it was to feed his
family, through the industrial society to the present information society, is only
a short chapter in the history of mankind. The key technologies of today are
microelectronics, fabrication technology, communications technology,
biotechnology, new materials and micromechanics. A noticeable shift in work
organization from process-oriented to goal-oriented organisation has occurred,
as well as to other methods of information management. In the free world we
can observe a reorganisation towards structures in which ever fewer people are
involved in globally relevant decisions. At the same time most of the decision
makers are aware that the preparation required for important decisions requires
a sophisticated system of information exchange between colleagues, customers

and suppliers. The boom in informatics since the turn of the century is one hand
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due to technical advances in the computer industry and on the other to the way
the internet has spread throughout the world. The bottleneck in human
knowledge, thought and communication has been increasingly widened because
of the knowledge and solutions gained through information technology. The
accomplishment and regulation of production can be automated through
instrumentation and control systems. The characteristic of the new
communication technology is the world-wide flow of information through inter-
, intra- and extranet systems, which means that information can be exchanged
between sender and receiver at the speed of light. This means that decisions
result in, or at least can result in, quicker action or reaction. The value shift
observed in our society in recent years is a result of (the creation of) a uniform
mass society made up of many and various small groups of people with differing
lives and values. The increasing individualization in our pluralistic society
antagonizes the formation of any wide consensus of ethics and aesthetics. The
individual is regarded as an institution, networking with like-minded people,
rather than the family, the tribe, the local community or club. Despite the strong
self-interest of the individual there is an increasing tendency to put first the
success of one’s own business. He wants to be where he works successfully,
where he is part of a common ownership, but at the same time he would like to
be able to leave his work quickly and without complication as soon as he sees
another position which better suits his individual requirements and wishes.

The ability to quickly adapt and the capacity and desire to learn will be the
assessment criteria of the future. This means that employees, particularly in the
information branch, must be more quickly brought to a higher leadership level
so that they can tackle more complex tasks. Above all, tomorrow’s manager must
be socially competent. If colleagues and employees should be a creative power
in an organization the manager must be receptive to them and exchange ideas
with them. More than ever it will be necessary to overcome problems and solve
conflicts in a group.

It is important that a group dynamic evolves that leads to individuals bringing

their ideas and thereby experiencing continuous group support. All those who

possess skills and information will want to join in. However, working units must

remain small if employee participation should play a role, so that unproductive

functionalism within with the group does not creep in. There will be no less

structure in future organisations, but vertical structures will give way to a more
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horizontal alignment. The era of the human production line worker is coming to
an end. From a developmental biology point of view we are returning to our
starting point of small creative units, where the work of an individual again has
a meaning. Orientation, personal acknowledgement and enrichment are archaic
desires for humans, something which will be dealt with elsewhere.

3.1 Egoism has moved in the direction of individualism.

From the point of view of communication and individuality the passing millennia
have seen dramatic changes. After families, clans and peoples had defined
territories as their own followed the second great revolution, that in education,
science and medicine. Humans learnt not to eat the grains from the largest ears,
but to save the as seed for use the next year. The healing properties of herbs
were also discovered in this development stage. Those who learnt the secrets of
nature could live better and longer. The concept of money had a particularly
dramatic effect in human society, as it allowed the stock-piling of something
valuable and led to true commerce taking the place of simple bartering. Families
and clans developed with differing abilities and different social achievement.
However, all groups were dependent on the protection of their property by
society, and were also subject to the risk that natural catastrophe, fire, water,
earthquake, etc. could lose them everything. In the course of the 19th century
resourceful individuals came upon the idea of offering insurance against the risks
of everyday life. With the discovery and introduction of insurance a further
requirement for progressive individualization was accomplished. Those who can
insure themselves against loss through fire and water, against illness and poverty
in old age, against culpable behavior, do not need so many people to help them
in need, and to whom they must be kind in everyday dealings. With the cross-
generation contract of life insurance we can organize in advance the care of our
parents, and ourselves, in old age. The need for cooperation is thus reduced to
a minimum. The next threshold for even further individualism is now facing us,
in the form of gene- and biotechnology. Even if the majority of the population
disapproves of cloning and virgin birth in humans it is only a matter of time
before a wider acceptance is built up. Every one of us is egoistic, and acts
egoistically as far as his environment allows. It is a truism that individuals have
differing aims in life and different intentions, but even those who give everything
they have to the poor do so with the egoistic goal of being seen as an altruist and
benefactor.
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3.2 The Brain.

,Cogito ergo sum“ — | think, therefore” | am said Descartes as early as the 16th
century. The brain is generally accepted as the location of the spirit. The human
brain is three times larger than that of a gorilla, and it is undisputed that it is a
third larger than that of our primitive ancestors. But the fossil record shows that
our brain has been the same size for the last 50,000 years, and that our brain
function has altered insignificantly.

Everyone’s brain has a system for classification, retention and recall of
information that varies in terms of capacity, flexibility and speed. On the other
hand, this system is so limited and unreliable that one cannot remember a nine
digit telephone number for long. So one has to ask how it is possible that the
human memory is on one side so efficient, and on the other so unreliable.

Memory is a basic feature of humans that despite its diversity can be classified
into two broad classes. In the first of these the organism is programmed that it
possesses all instincts and armament that it requires for efficient and effective
function right from birth. It needs to go through no learning process to command
life functions such as sucking, breathing, digestion and excretion.

The second part covers the part of the brain needed to modify behavior
according to the requirements of the environment. Human survival clearly
depends on the ability to learn and remember. This ability allows the
development of tools, speech and technologies, and to store this knowledge and
pass it on. Due to the development of writing, and eventually film, television,
computer and internet the possibility to extend one’s memory was formed.

Today one can differentiate three phases of memory, namely:
Long-term memory

Short-term memory

Sensory memory

However, these three systems should not be envisaged as drawers — the
transitions are blurred. In contrast to sensory and short-term memory, where
retention is only an auxiliary function of other aspects of the system, long-term
memory serves to store information. There are two types of long-term memory:
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episodic, memory of particular events, and semantic, that generally covers
universal knowledge.

There are obviously considerable differences between individuals, in both
specific, personal memories of particular events and in universal knowledge that
is gathered over many years. To impart something to others is by means of
episodic memory is much easier than to remember and relate scientific facts and
data from semantic memory. Short-term memory serves understand things. We
have to remember the beginning of a sentence until we hear its end in order to
broadly comprehend the information it contains. Short-term memory is thus
equivalent to a computer’s core memory. Depending on the frequency and size
of the information we can assimilate a little or a lot, process it and deposit it in
the long-term memory (bulk memory).

Sensory memory depends on what we see, feel, smell or taste. If one watches a
film one believes that one is seeing a continuous scene. What the eye is really
being shown is a series of single pictures separated by short periods of darkness.
In order to obtain the impression of a continuous progression the visual system
must store each picture until the next arrives and then assemble them all. The
same is true for a series of single sounds that we recognize as a melody. The
same holds true for the capacity to remember different smells or tastes, and
sensations on the skin, particularly from a handshake.

We now know that not only do the cerebellum and the cerebrum fulfil different
tasks, but also that the left and right sides of the brain have different tasks and
functions.

The left side is responsible for:
The right side of the body
Mathematics

Spoken language

Logic and facts

Deduction
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Analysis
Know-how
Order

Lyrics

Linear thinking

Detailed perception

The right side is responsible for:
The left side of the body
Creativity

Artistic ability

Visual perception
Intuition

Ideas

Imagination

Holistic thinking
Perception of the whole
Spatial perception

Simultaneous processing of multiple events

Newer studies have shown that the functioning of the female brain is
considerably different to that of the man, and is also smaller. Studies by the
Danish researcher Packenberg in 1997 showed that the male brain contains on
average 4 billion more cells than the female brain, but is only 3% better in
general intelligence.
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The left and right sides of the brain are joined by a fibre strand which allows
exchange between them. In females the strand is up to 30% thicker and is thus
able to establish more connection between the two halves. Studies show that
oral fluency is better developed when there are more connections between the
two halves of the brain, and it has been shown that the female sex hormone
estrogen is responsible for this. People with stronger networking between the
two halves are able to cover a greater sensorium. Thus, as has been said, women
are often able to give an accurate judgment of people and situations on an
intuitive level.

In contrast, the larger male brain with fewer connections between the two
halves is able to work on a task with a high level of concentration. A man who is
reading a newspaper or a book, or watching a thriller on television, is so
concentrated that he is more-or-less deaf to other sounds around him.

The female brain, on the other hand, is oriented towards multi-tasking. She can
do several different things at the same time, she can telephone, cook and watch
television all at once. But a man will become annoyed if someone talks to him
while he is hammering in a nail, or starts to tell him a story just before a planned
drive on the motorway.

Of course, not all men and women are average. Our behavior and feelings vary
from male to female depending on the hormones available in the mother’s
womb. It is estimated that 80 — 85% of men have a typically male brain, and 15
— 20% possess a more female brain structure. The converse is true for women.
Because we nowadays increasingly come into contact with oestrogen, above all
in the highly civilized parts of the world, an increasing brain networking is to be
expected. Progress towards a matriarchy is also programmed because women
have a higher life expectancy and new gene technology research has opened the
way for “virgin conception”.

Men and women also have a different perception of their environment. A man
sees the relationship between things and objects as a spatial picture, as if he
were doing a jigsaw puzzle. Women perceive a broader picture, but can also
take in minute details.

Men want results, to reach goals. They strive for status and power, want to beat
the competition, and get to the point without messing around. The awareness
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of a woman is more concentrated on communication, collaboration, harmony,
love and the relationships between people. This contrast is so great that it is a
real marvel that men and women hazard a life together at all.

Now that the legal norms for dissolving a marriage have been relaxed, the
provision of basic requirements covered by insurance, and the original defence
and protection against enemies and forbidding nature is no longer necessary,
many couples separate even before they have passed on their genes to the next
generation.

Of the male sex hormones, testosterone is in particular responsible for
aggression and attack. It drives men to go hunting and to kill their prey. It is
responsible for both beard growth and hair loss, causes a man’s voice to be
deeper and improves his spatial skills. This hormone becomes a problem for
modern man if he cannot find an outlet for his aggressive tendencies. The
formation of bands by youths between 12 and 17 years old, the age of puberty
and transition, is a result of the production of this hormone.

Men between 50 and 60 years become less aggressive, more companionable and
more caring due to a declining testosterone production. On the other hand, post-
menopausal women, whose oestrogen production is declining, become more
determined and self-confident. At the same time they become less compatible
with other women, often to a greater extent than is sometimes seen at an earlier
age.

While men compete for the favour of a women because of their developmental
biology, they retreat when they see that they are beaten. Women are less
prepared to compromise because of their different developmental biology. At
the time when humans started a settled existence the woman’s job was to
protect property while the man was away. Many pronouncements were made
about the importance of the family, and the prowess of the man against
attackers in order to garner respect. This is still seen today in a lot of what
women say. While men tend only to give the result of their deliberations, women
express many of their thoughts without thinking. These two different situations,
on one side the impulse to talk and on the other to defend one’s own position,
can lead to problems in clubs and societies if a woman who is not respected by
all takes on a position of responsibility, or if a man is involved in advising a group
of women.
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Women managers of hospitals can be a great asset because of their sensibility
and ability to understand non-verbal events, but the discussion level of men is
moving towards more emotionality. On the other hand, many examples show
that in a case where there are many nominally equal executives a fight for
position is carried out more forcefully between women.

4, Speech and Gesture are the basis of all communication

Speech is the medium of the buying and selling of both opinions and goods, and
involves learning the vocabulary and grammar of speech. Speech as a means of
expression or communication is allied to both sound and gesture. Although
animals have a certain form of gesture and also make sounds, and sometimes
clearly communicate, this is rather different from human communication.

In order to differentiate between human and animal communication the
following attributes of human communication have been defined:

Grammar, sounds and gestures form separate but related systems in human
speech.

This allows the possibility to convey news at any time.

Humans can distinguish between the content of the communication and the
content of the characters used.

Speaking and hearing are interchangeable in human communication.

Human speech is used for particular purposes; communication is for a particular
purpose.

The subject of a communication can be in the past or in the future.

Children learn human speech from adults, and it is passed from generation to
generation.

Even if speech as a communication system is not solely a human action it can be
fairly certainly said that human speech has several unique attributes.

Humans create an infinite variety of sentences that have never been heard,
thought or said, or expressed through sign language before out of symbols and
grammatical units. Children cultivate their own rules of speech even before they
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have learnt grammar in that they develop both their language ability and
discover its allure from the linguistic community into which they are born.

Communication in general is continually being extended and changed. These
changes have the risk, especially for young people, that despite allowing some
learning steps to be shortened or even missed out, the influence of electronic
media (television, internet, telecommunication) can cause a weakening of the
communication with the family and friends of the same age which is necessary
for social development.

When travelling abroad or in a new work environment it is usually difficult at the
beginning to express oneself in detail. Only when the fear of making a fool of
oneself has been conquered and both parties have arrived at a common
“language level” does speaking in a foreign language become more fluent.

A new born child is usually able to make his needs known out loud within a few
minutes. It only needs a short time to understand his mother’s language. But it
requires years to comprehend the actual meaning of the words, as opposed to
the speech melody, and to reproduce them.

Speech is, and will remain even in our “information era”, the most important
form of human communication, characterised by the use of spoken or written
words with defined meaning. Speech can be defined as the sign system of
communication.

It is not possible to say how many languages are spoken in the world. Estimates
range between 3000 and 5500 unique languages. It is naturally difficult to
differentiate between languages and dialects, as the transition is often vague.
The answer also depends on what criteria are used to classify languages. The
relationship between many languages has not yet been clarified, and there is no
consensus among linguists over the assignment to language families.

The very existence of human speech is tied to certain conditions, such as
physiological intensity (the body must be able to produce sounds), grammatical
and semantic (the intellect must be able to gather the meaning of what is said).
Although most of the human “speech tools” developed for other reasons (such
as eating) they are nevertheless so suitable for speech that human language is
probably the most effective communication system among living beings. To

speak, a stream of air is produced in the lungs, and this is modulated by vibration
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(or lack of it) of the vocal chords and movement of the tongue, gums and lips.
The airstream can be constrained to various degrees by the teeth, and can be
diverted into the nasal cavity or prevented from doing so. People with
psychological hearing and speech dysfunction are nevertheless able to talk,
although speaking and listening may have to be achieved by a visual system, as
in sign language.

All human languages have a grammatical structure by which sounds (signals) are
connected to meaning. Groups of words are built up from different types of
word, and then to larger units, sentences or statements.

Lastly, the speaker of a human language has to assigh a meaning to the
structured sounds. Every meaningful sentence or statement has a superficial
structure and a deeper structure. The surface structure consists of the words and
sentence elements as they are spoken and presented, and underlying this is the
grammatical structure of the words and phrases. Human communication is thus
a unique process which combines specific “speech tools”, grammatical structure
and purposeful and meaningful content.

The nature of communication through speech, gesture and signal is the same for
everybody. Every human language can express each and every concept.
Nevertheless, there are countless languages that differ significantly in their
sound characteristics and grammar.

Languages can be classified on the basis of their grammatical structure and
system of word formation. Since the 19th century linguists have been trying to
group the languages of the world into four typological categories on the basis of
their word formation (morphology): analytic (isolating), agglutinating,
inflectional and incorporating. Indo-Germanic is one of the largest language
families and is spoken by around two billion people on different continents. Most
languages spoken in Europe and north India belong to this group as well as
several in the area between. Indo-German has the following sub-families:
German, Celtic, Greek, Baltic, Slavic, Armenian, Albanian, Indo-lranian and
several dead languages. “Osmanian-Turkic was the development of Turkic that
was used for literary and administrative purposes in the Osman (Ottoman)
Empire. Osman is based on Anatolian-Turkic (Oghuz) and towards the end of the
15th century absorbed a growing element of Arabian and Persian. Osman-Turkic

was the administrative and literature language of the Ottoman Empire and is a
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variety of West-Oghuz, which was developed in Anatolia (Asia Minor) after this
area was settled by the Turks (Oghuz).

The use of the dynastic and political term “Osman” for the official language of
the Ottoman Empire was one of the modernisations introduced during the
reform period (Tansimat) from the middle of the 19th century when the state
tried to encourage the idea of a common identity as the basis of a modern
Ottoman state.

The three most important language groups in the Pacific area are the
Austronesian (Malay-Polynesian languages) which has a Western or Indonesian
branch and an Eastern or Oceanic branch, the Papua languages, a regional group
in New Guinea that includes a number of languages and language families (some
of which may in fact be related) and the language of the Australian aborigines
(that are related to each other, but not to languages outside Australia). The
extinct Tasmanian language could possibly be part of a fourth group.

4.1 Written and Spoken Language

There are several reasons for considering spoken language as more important
than written. For a start, the development of writing is historically based on the
development of a spoken language; secondly, spoken language predominates
over written; thirdly, spoken language is not dependent on the ability to read
and write. If a language has (separate) spoken and written forms the latter often
does not contain all the individual sounds of the language, i.e. not all languages
have a one-to-one correspondence between sounds and characters. The script
system of a language can use characters from other languages to represent
sounds, syllables and morphemes in a way not originally intended. This is the
case, for instance, when a population has taken over the writing of another. The
spoken and written forms of a language can be investigated by looking at the
correlation between its spoken and written forms.

The written form of a language is comparatively static in that it mirrors the
situation when the alphabet, syllabary or character system was introduced,
unless significant reforms have since been made. Spoken language is dynamic, is
constantly changing, so it can happen that the spoken and written forms become
widely separated, as is the case with modern French and English. In order to
hinder such a development methods such as a spelling reform may be
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introduced. With languages that have only recently developed a written form
(e.g. Swahili) or have undergone a spelling reform (e.g. Hebrew) the spoken and
written forms correspond rather better.

In contrast to speech, writing can ignore pitch and emphasis, omit vowels, and
use punctuation and capitals. The spoken and written forms also differ in that
writing does not mirror differences in spoken dialect. Speakers of Chines dialects
cannot understand each other orally, because they speak different dialects, they
can understand the written forms. The same is true in German, where speakers
of different dialects all write “High German”, the common standard form of the
language.

4.2  Fitting Communication to a Situation

Leadership of personnel can only function if the information and identification
offered fulfils the expectations of the conversation partner. With the young, and
especially in schools, a very direct approach is necessary. We thus receive very
concrete directions and explanations from parents and teachers. An apprentice
or employee requires a detailed explanation of how long a task should take and
what quality is expected.

In the course of our education and the learning of skills we free ourselves more
and more from needing concrete instructions. Through study and education we
become able to form the package of measures required to reach our goal. For
instance, the foreman tells an apprentice to get a motor working again, and only
gives him a few ideas about where the problem might lie. As director or manager
we have reached the next level of leadership communication.

In addition to the short- and medium-term goals, there are also the long-term
goals, structure adaptation and vision. The director of a firm is given his goals for
a certain period but has a free hand concerning how, by what means and capital
he achieves them, as long as he is within budget and fulfils the requirements. All
professionals have a particular expertise and use specialised terminology.
Appropriate knowledge and experience is required for leadership on any level,
to show competence and thus to be respected and taken seriously.

With increasing seniority the assignments become more and more on the level
of goals rather than concrete instructions. Only those who fulfil their roles in all

situations will be accepted as a leader or salesman in everyday life.
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4.3 Boys and girls communicate differently

Boys are far more often punished for inattention by parent and teachers than
girls. Medical science has now determined that during puberty phases of growth
occur in the ear canals of boys, which can lead to temporary hearing problems.
This means that the teacher/parent must always be aware that that a serious
discussion with a boy in puberty can only be effective if he makes eye contact.
“look at me when I’'m talking to you” is a correct and important principle in
talking to boys. On the other hand girls are capable of digesting much more of
what they hear. A variety of studies have shown that boys register visually much
more easily and quickly while girls, because of their greater ability to listen and
observe, are able to the finer nuances of speech and body language, as well as
the tone of voice.

Thus in her world of better sensory perception a girl, and later a woman, expects
that her verbal and physical signals are understood, that her wishes are read
simply from her eyes. This is rather demanding for a man, particularly in the new
environment of a small family. The woman, busy with her children all day, misses
adult conversation. Evolution has conditioned women to have a greater drive for
conversation, whereas men come home tired in the evening and don’t feel like
chatting. Understanding this often lies at the crux of a successful relationship.
Most men do not want to hear about the successes and misfortunes of the day
but want to relax by the camp fire, as did their ancestors before them, although
television has now taken over the role of the camp fire. Women, on the other
hand, want to communicate.

Studies have found that women speak 8,000 words a day, make 3,000 other
sounds and 10,000 gestures. Men achieve a mere 30% of this. (The British
Medical Association reports that women have jaw problems four times more
often than men). Particularly in the evenings this can lead to problems — men
have worked off their need to talk during the day, housewives have had
insufficient opportunity to satisfy their desire to talk. Some men may be
prepared to have a conversation, depending on their background and education,
but only for so long. The best change is the evening meal together, something
which engages all the senses. It is usually up to the woman to see that supper is
not only a matter of feeding and providing energy for the next day. It is a fine art
to keep her need to talk in check to ensure that the man is not simply a listener
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but a participant in the conversation, and that eye contact is maintained. Men
are programmed, and usually brought up, to bring a story they are telling to a
positive (or even negative) end. But women often talk about their day as a giving
of information, and find advice and suggestions as an intrusion.

4.4 The Ability to Motivate.

Factors influencing the satisfaction of human needs can be divided into two
groups — negative and positive. There are many different factors which work to
hinder this satisfaction, and others which have a positive effect and stimulate
satisfaction. We can call the positive influences “Contentment Factors” and the
negative “Bringers of Discontent”.

The Contentment Factors include:
Interesting work

Success

Appreciation

Responsibility

Advancement

Bringers of discontent are:

Poor working conditions

Bad interdisciplinary relations
Insufficient expertise in middle management
Deficient information flow

Poor junior management skills
Ambiguous firm policy

Bad relations between working groups

Bad relations between employees and superiors
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Dishonest management (towards members of staff)
Employees private problems

The following criteria thus serve to motivate employees:
The job must be satisfying (intellectually and financially)

The employee must feel that he shares in the success of the company (depending
on his position)

Appreciation of efforts, in any form and for all

The possibility that the employee always has the opportunity to improve his
progress in his job, to take more responsibility and to be in a position to influence
the progress of “his” company

4.5 The conversation partner and his needs
Need is a feeling of deficiency combined with the desire to remedy it!
A need exists when he who feels it is ready and able to pay for its fulfillment.

Requirements can be classed as “have” and “be”. The economic motivation to
buy affect the assurance of personal security, the ideals that serve one’s standing
and inner satisfaction.

As early as the 1950s Marlow described a “Pyramid of Needs” with five levels,
namely:

Basic needs (food, clothing, accommodation, communication, exercise)
Security needs (life and limb, provision for sickness and old age)
Social needs (affection, friendship)

Egoistic needs (the need for freedom, self-affirmation, prestige-status-power
needs)

Idealistic needs (self-fulfillment and creativity)

Maslow believes that needs develop one after the other and are only sought
when the previous level has been met or nearly achieved.
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This chain of needs also depends on the spirit of the age. Above current news,
or situations described in publicity or advertising can alter the importance of the
individual stages.

4.6 The motive to buy

Finally, buying into or selling an opinion is always based on one or more of the
following motives:

e Making a profit

e Avoiding a loss

* Increasing comfort

e Avoiding discomfort

e Reaching self-satisfaction

e Achievement of personal satisfaction
5. Leading and convincing

Leadership is an attempt to bring others into action. To sell a product or a service,
or to convince others of one’s opinion is a sales process.

A successful sale is achieved with:

The correct partner — target group

The right concept — logic

Appropriate words — communication

The correct language interpretation — linguistics

The correct role — sociology/psychology

The right intonation — melody

The right moment — the time to speak out and obtain a “yes”
5.1 The Basics of convincing

Before turning to the details of selling, some guidelines as an aid to negotiation

when one intends to achieve long-term employee or customer commitment.
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A successful sales pitch needs preparation in the field and in conduct:
1. Prepare better than your partner:

Obtain data, read, check and evaluate it

Formulate your goal or purpose and look for reasons for and against
Formulate definitions

Inform yourself about your partner

Dress appropriately

Choose a comfortable and appropriate location and Relax

2. Create a positive atmosphere:

First impressions are important — role expectations

Think optimistic

Emphasise common interests

Avoid any commitment on either side in the opening stages

Seek eye contact and try to evaluate his characteristics and peculiarities from his
manner

Stay calm and collected even if things get difficult.

Don’t be provoked but show understanding for the problems of your partner
Don’t interrupt unless it is really necessary

Address your partner by name

Be careful with compliments and humorous comments

3. Ask questions

Who asks, he leads

Ask objective questions, don’t be vague

Begin with harmless questions
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Steer the direction of the conversation with your questions; ask more questions
than your partner

Ask about definitions and points of agreement

4, Be demonstrative

Give brief and clear examples

Show tables, photos, sketches, drawings and graphics

5. Bring your arguments in the proper order

Use connected arguments and avoid negative questions as far as possible
Sequence: analysis of needs, problem-solving proposals, action requests

Be truthful — lies have a short life

You are not obliged to use all your arguments during a discussion. Bring the
strongest one last with the final question.

6. Target what you say, and at the right time.
Speak calmly with an appropriate volume

Avoid being negative

Say only what is necessary

Indicate how long the discussion should last, and make sure that both parties
have ample opportunity to speak.

Pause occasionally to allow your partner time to think
Let your partner feel important

Fair dialectic is a serious game of question and answer designed to convince, and
not a campaign of claims and opinions designed to persuade as in pressure
salesmanship.
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Openness on the part of your conversation partner is not a weakness, but mostly
a strength.

Watch out for “buying signs” and ask if there is agreement — and use an
appropriate “conclusion technique”.

5.2 Firstimpressions are as a rule decisive for successful communication

A name badge or visiting card is a very important requisite for making contact
with a customer.

Most customers feel that knowing a name means they are dealing with a
salesman who shows his hand.

Approach the customer openly and with expectation and if possible address him
by name (but avoid exhibitionism or servility). You are suitably dressed (not too
casual but not too formal)

You have clean finger nails and polished shoes (shows respectability)
You are well groomed (no body or mouth odour, but also no obtrusive perfume)

You find out the social conversation level he wants (neither too chummy nor too
distant)

Your answers are businesslike and competent (neither curt nor long-winded)
You radiate competence (but not euphoria or malice)
Of special note:

Convincing leaders and salesmen have respect for their conversation partner and
argue factually.

Lack of respect is a sharp and wounding weapon only used by small, envious
people!

Those who make their contact small are themselves small and pitiable!

Those who laugh in an arrogant and derisive manner is not seeking a serious
conversation, only boosting his ego and fishing for compliments!

Those who angrily shout is acting suggestively, has weak arguments - and is

usually in the wrong!
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Only those who are convinced of the usefulness their own arguments are
persuasive!

In practice it has been shown time and again that there are only very few people
who are good enough actors to slip into another role, i.e. to represent an opinion
of which they are not themselves convinced. Enthusiasm for a product or service
can usually only be imparted by someone who is himself convinced of its
advantages. It is demonstrably true that two thirds of successful advice depends
on the persuasive ability of the doctor or carer and less than a third from the
technique used to convince. Lessons in how to convince people only make sense
if the person selling is convincing. Just as the chain smoker will usually only be
able to give weak arguments for giving up smoking, parents and teachers are also
less convincing if they want or have to preach something different to their own
experience. It is not without reason that politicians sound implausible when they
have to sell the “opinion of the democratic majority” if they are not convinced
of it themselves.

5.3 Psychological Assessment of the Conversation Partner

An unobtrusive assessment is particularly important with customers that you are
meeting for the first time. With regular customers it is also important to judge
what sort of day they are having. You can judge, on the basis of bearing, how
they walk, mimicry, gestures, vitality and how they greet you, whether you
should treat him as an equal, a subordinate or a superior (who you should
respect). His appearance, handshake, eyes and the line of his mouth are further
signals.

A handshake often says more about the personality than words. It can give an
insight into character and temperament, even with people who otherwise
appear withdrawn.

The handshake is a sign of openness and readiness to exchange ideas in our
European culture, and should not be declined. It is an ancient form of greeting
that is natural in our culture. “I have no weapon in my hand and come in
friendship” is the original meaning. The salute of a soldier with his hand by his
cap, or the opening of the visor of a helmet, are just like a handshake, meaning
“I am open for communication”.
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You should consciously register the signal given by the customer’s offered hand,
and also other signals which indicate hoe the customer/partner feels about you.

Only avoid a handshake if the customer seems inappropriately chummy, you
consciously wish to be distant, or when a lady or a superior does not offer one.

From the nature of the handshake, together with the look in the eyes and facial
expression, you can easily tell whether someone has come as an equal partner,
friend or opponent, and whether he feels inferior to you or superior.

Apart from the usual, dry handshake, there are others which, according to Kurt,
can be regarded as follows:

The light, soft, sensationless handshake that feels like a piece of cloth almost
always denotes reservation. This can either be due to uncertainty, or to egoism.
In any case, such people are trying to elude others, or not to approach them too
closely.

A hollow hand is offered by those who were unsure about the meeting right from
the start. He has reservations, will not say everything that he thinks, and often
regards the other with envy and suspicion.

Those who only offer three fingers are in most cases full of themselves and think
that they are something special. The Junker on his estate showed his place in the
hierarchy with his handshake. The labourer — if at all — was offered only the
thumb and forefinger. A visitor would find out his personal status from the
number of fingers offered. Only equals and superiors were offered the whole
hand. These times are, thank goodness, now past. Apart from kissing the hand,
which has now fallen out of use, the person who offers his hand with the back
upwards wishes to be in charge and to call the tune. Those who hold the palm
upwards are showing frankness, willingness to communicate, and often lack of
independence. And one can clearly reach some conclusion about a person’s
occupation from their hand — at least to differentiate between labourer and
office worker.

Do not insist on shaking hands if the other shows that he does not wish, or
expect, it. Be particularly sensitive and considerate with those from other
cultures, especially women. In a number of countries a handshake is not
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customary and is regarded as an invasion of privacy, and would put one at a
disadvantage in the discussion that follows.

Next to the handshake, the eyes give important clues to the feelings and
intentions of the conversation partner. It is not without reason that many poets
and philosophers call the eyes an indicator, and window on the soul.

Scientific research has shown that we feel sympathy or antipathy to someone
within seconds, sometimes fractions of a second. This is often due to their
appearance, the look in their eye or gestures, which we unconsciously relate to
positive or negative experience.

The set of the eyes can be taken to have the following meaning, both before and
during a conversation:

Open: a humane attitude, reliable, candid, sometimes also naive.

Veiled: tired, absent-minded, complacent, but also distrustful, resentful,
envious, unreliable.

Cold and penetrating: astute, with mental elasticity, but also strong, even
fanatical, cruel, ill-natured.

Amazed — enchanted: calculated hypocrisy, anxiety, lack of independence,
tendency to hysteria.

Wild and angry: pugnacious, excitable, dogmatic, often a desire to impress with
choleric, to repress.

As well as the eyes, the facial muscles are used to express our feelings:

The muscles of the brow are also called the muscles of alertness. They allow the
eyebrows to be raised as a sign of amazement, or to show one is paying attention
(or pretending to). Someone who is a little obtuse will use these muscles more
than the average. The muscles that close the eyes are associated with sadness
and pain —when it is tensed the eyebrows are drawn downwards.

The “brow-wrinkling” muscle, also known as the “anger muscle”, pulls the inner
brows down by which results in “anger creases”. If this muscle is contracted the
partner sees strain, displeasure, censoriousness, anger, bad temper, shock and
an end to loyalty.
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Taking these characteristics as a whole one can read the following from the facial
expression:

e Tenderness: | love you and will believe anything

e Affection: | trust you and enjoy your company

e Attention: | am curious about what you are going to say or offer

* Denial: | don’t believe a thing or | refuse

e Strain: | am suffering, please end this ordeal

e A combative expression: That is enough, just watch out!

Gestures (kinesics) also play an important role in showing an opinion.

A person who often waves his index finger during a conversation is totally
convinced of what he is saying; the finger is a desire to persuade, but can be
taken as arrogant. Someone who uses particularly animated gestures in
conversation is judged to be nervous and overeager. Such a person runs the risk
of making rash decisions and can quickly change his mind.

Someone who time and again puts his hands in his pockets is showing
carefulness and uncertainty. He doesn’t want to show his hand, but this can also
appear impolite.

Those who lean their arms on the table or even support their head with their
hands has a tendency to confidentiality. This gesture signals great self-
confidence and enterprise and doesn’t care how he reaches his goal. This is often
a sign of arrogance and over-estimation of one’s abilities.

Someone who doesn’t know where to put his hands while talking, folds paper,
crumbles bread or pushes things back and forth on the table has become
nervous. He feels uneasy and hopes that the conversation will soon be over or
that at least the subject will be changed.

As well as the facial expression, such things as the hair, beard or jewelry give a
clue as to the status, attitude and individuality of your negotiating partner.
Although long hair used to the sign of an artist and salesmen usually had short
hair, the significance of hair length has continually changed. Nowadays anything

is acceptable, from a shaved head to a long mane. Whereas long hair is an
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attempt to emphasise individuality, to shave your head shows a “group
membership” which is often underlined with a tattoo.

Like clothing, a beard gives above all an indication of attitude to life. A moustache
is supposed to underline maleness is clear, and the “Mephisto beard” also
demonstrates a certain (overbearing) individuality. However, a full beard
requires the most attention. You only obtain a vague idea of the signals of the
facial muscles from someone with such a beard, facial mimicry is seen only in the
eyes. This is why psychologists assume that with many men it is an attempt to
hide behind the beard.

Adornment of finger, arm, neck or leg, and nowadays piercing, gives a hint as to
a person’s status (wedding, engagement, friendship seal ring, or simply a piece
of jewelry). A necklace or armlet can often show whether the wearer believes in
astrology, or simply wishes to show off possessions or appear important.

Introverted people are usually better listeners and ask more questions, but this
opens up the danger that one feels that important information is being withheld.

On the other hand a more extroverted partner may not actively listen, will ignore
questions and not keep a proper distance, which is around 30 cm. between
strangers. The extravert also tends to more readily invade this “sphere of
intimacy”. It is thus important to realize that the desired distance increases with
a higher education or position in the hierarchy. But too great a distance can
sometimes give the impression of lack of interest, obsequiousness or arrogance.

Finally, the key to successful communication may be said to lie in the greeting
and opening contact, and determining what is required. Here again- he who asks
also leads!

5.4 Persuading and Convincing

Rhetoric and dialectics have been taught since the time of Aristotle for the
purpose of better communication. They are indeed the two most important
elements in the transfer of opinions and sales techniques (in a broad sense).
Rhetoric is the art of fluent speech, dialectics is the art of solving problems by
communication or by convincing others. Convincing someone is “a
communicative process in which the speaker has the voluntary attention of his

partner for an offer of information and empathy”. What does this mean?
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You can only convince someone of something if you retain a clear view of your
subject and assertions, and if you develop the trust of the buyer that you will
give him honest information. Allied to this is the trust of the seller in the buyer,
trust that he has good reasons for the position he takes. Convincing someone is
“an involuntary agreement of the conversation partner due to a feeling of
professional, hierarchical, political, financial, rhetorical or dialectical inferiority.
The person who is persuaded has a feeling of lost autonomy, and tends to project
his displeasure at whoever persuaded him.

Discipline in thought and the courage to make considered statements, even if it
is uncomfortable to do so. The “Salesman’s Rule” states that question should be
answered honestly, but that not all “truths” need to be mentioned unless asked
for. So it is best to ask, ask, ask!

The salesman must decide according to the situation whether he should
persuade or convince. Convincing is the only recommendation if the goal is a
long-term relationship with a customer or colleague, even when the time
needed does not appear to be available. Time pressure usually develops into
campaigning.

5.4.1 “He who ask, he leads” is the old wisdom.

“I ask the questions” is something that many people heard as children from their
parents. Even if this experience leads to questions in general conversation
appearing to be a sort of sounding out, question are really the only way to
ascertain what your respondent requires. Superiors, parents, carers and
salesmen are well advised to ask a lot of questions, but should naturally also
allow questions to be asked of them. There are several different types of
question:

Closed-ended questions require short, concise answers; such questions are
designed to obtain concrete information, or to impart specific information.

Answers to a closed-ended question can be:
Yes

No
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| don’t know
A figure, a number, a date, a fact, an act
A name, an address

Open questions are mostly an offer of communication related to the customer’s
needs:

What ..
Which ..
Where ..
How ..
Why ..

Children especially like to ask “why”. Questions in the context of leadership or
upbringing one should avoid these “why” questions. “Why” usually refers to
something unalterable in the past and endangers the positive continuation of
the conversation.

Negative questions can be initially ignored in order to keep the running in a
positive manner, but a repeated question must be addressed, because the
answer is apparently important. Questions concerning some advantage (for the
buyer) with an appendage are usually helpful:

Is this what you would like?
Would this be useful?

Does that help?

Does this make your work easier?
Were you interested?

Will this assure your earnings?
Could this reduce your loss?

Does this accommodate your wishes?
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Could this improve your status?

Is this an advantage for you?

Could this help your customers?

Would this ensure a competitive advantage?
5.4.2 The Intonation can be Decisive

Animals as well as humans understand the melody of speech, as all dog, cat and
horse owners know. Consciously, or unconsciously, we emotionally underline
what we say with the tempo of our words, the tone, modulation and volume. If
negotiations have to take place through an interpreter, then apart from the
actual translation the speech melody imparts critical information. A melody of
medium pitch is best to build trust, without forcing the tone, and a sureness of
the content. On the other hand, a high voice, loudness and hectic presentation
causes uncertainty, is wearing to someone is not strong, and leads to pugnacity.

With a regional accent, speed and volume of delivery, a harmonious composure
or disharmonious hectic we create, sometimes deliberately but also without
intention, a greater or smaller distance to our conversation partner. This
distance — pressure on the partner — can be varied by the use of Christian or
surname, (job)-title, reference to society or club membership, place of birth or
residence, ethnic group or gender. The various terminology can be used in a very
friendly way in a positive conversation. In a hostile situation the abrupt use of
Christian name ethnicity comes across as preconception designed to make the
partner “small”. Such “attacks” general lead to an emotional reservation in the
aggrieved party for which he will avenge at the next opportunity. Machiavelli’s
guiding principle requires only a third of your time and effort in order to:

To obtain a positive and tangible result;

To give a positive presentation of your results to those around you as your own
achievement;

To combat your enemies, to disparage and trip them all up.

To address anyone over the age of 16 by their surname is a part of a normal
upbringing and development in our culture. In some dialects, including

Allemanic, Franconian and Slavic dialects there can be differences. In English
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there is no equivalent oft he German Sie (formal) and Du (informal) modes of
address. It was always considered polite to address an older person or a stanger
as “sir”, but this custom has weakened in recent times. However, the use of Mr
(mister) or Mrs (misses) in conversation with strangers or seniors is still
considered polite. The older/senior conversation partner can then say “Call me
Peter” to indicate a move to greater informality or friendship. (There is a
tendency to suddenly feel rather old the first time a younger person addresses
on with “sir”)

The good old custom, by which one should reduce distance to others according
to how close one is to them emotionally and how long you have known and
trusted them, has increasingly been lost with increased use of Anglo-Saxon
languages.

From many conversations during travel in Eastern Europe that it is true there as
well that emotional closeness is reached is a number of steps in accord with
increasing trust.

Unfortunately, in our society this stepwise rapprochement by “distance
according to trust” is sinking into oblivion. But nevertheless a young person is
happy and proud to be addressed as an adult. In this way a craftsman raises his
apprentice to an equal footing in conversation, as does the boss his assistant.
There is no doubt that this acknowledgement much improves performance and
identification with a superior.

In German and French there are familiar and formal forms of address (Sie and
Du, vous and tu, respectively), but the familiar “thou” is no longer commonly
used in English.

The distance-closeness in conversation with staff, foreigners and the
disadvantaged helps their empathy and motivation, although it is unfortunately
all too easy to keep distant from such people by being over-familiar or using
baby-talk.

It is normal to change the way one addresses a person from surname to Christian
name as the emotional distance to them decreases and trust increases.
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A special form of address is still used today in Slavic countries — for instance
“Gustavowitch” (son of Gustav) — and there is a familiar form of address which
is used in friendship.

Using a person’s title when addressing them, as was common in countries of the
old K and K (Kaiser and King) monarchy of the Austro-Hungarian Empire is going
more and more out of fashion although it had a clear function — to make clear
the hierarchy between conversation partners. Women were also previously
addressed with a pronoun indicating their gender, unlike today, as their place in
society was dependent on that of their husband. Female emancipation has
meant that women are no longer bound to the social position of their husbands.
In the same way, the hierarchy in business and society in general has become
flatter.

5.4.3 Listening is an affirmative action

One can only use goal-oriented arguments if one knows the needs and opinions
of the conversation partner. Whether on is engaged in an exchange of formalities
or selling goods, one can only act logically and with an emotional correctness if
one has assessed the situation correctly — and the pre-condition is to actively
listen. Optimal when the seller and buyer speak approximately the same
amount. It is also optimal if the seller asks questions for 75% of the time, and
makes statements for 25%.

Many sales people are extrovert and tend to look for quick success. A rapid
completion is all that counts in many branches of commerce, for instance in a
department store where there is competition between sales people it is easy for
them to start using high-pressure sales methods.

If the subject of the conversation is controversial, as can be the case in any
family, firm or society, actively listening is the only way to mutual understanding.
Listen intently before you answer. Say “I understood you like this”, and avoid
“you said”.

Ask questions!
Of further importance:

. Professional competence
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The technical sales and legal situation
Previous experience in selling, particularly in the case of export
Social competence and the ability to integrate into the social environment

Emotional competence, for instance an understanding of behavior

patterns in the goal region

5.5

Personal long-term personal goals

Important personality criteria

Goal-oriented leadership and the ability to instil enthusiasm
The ability to motivate oneself and others

Analytical ability and active listening

Conceptual ability

Creativity and intuition

Ability to plan and organize

Flexibility and the ability to improvise in unexpected situations
Continuity in the pursuit of a goal

Ability to communicate

Ability to make contact

Knowledge of language and the ability to use it

Leadership and endurance

Being open to different cultures

Being tolerant of different types of behavior

Tolerance towards different behaviour

Personal maturity

Ability to withstand pressure
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o Age

J State of health

J Flexibility within the family

J Readiness to act

J Motivation to act
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