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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit 
prägnante und fundierte Informationen aufnehmen 
können. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch 
das Buch geführt. Es erlaubt Ihnen, innerhalb Ihres 
persönlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minu-
ten) das Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten können Sie das ganze Buch lesen. Wenn 
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stel-
len, die für Sie wichtige Informationen beinhalten.

z Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

z Schlüsselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn 
eines jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orien-
tierung: Sie blättern direkt auf die Seite, die Ihre 
Wissenslücke schließt.

z Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb 
der Kapitel erlauben das schnelle Querlesen. 

z Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle 
wichtigen Aspekte zusammen.

z Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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6 Vorwort

Vorwort

Obwohl die Entwicklung der Sprache die wohl wich-
tigste Errungenschaft der Menschheit darstellt, wird 
ihr insgesamt nur wenig Aufmerksamkeit gewidmet. 
Der Gebrauch der Sprache als Mittel der Kommuni-
kation ist für die meisten Menschen eine Selbstver-
ständlichkeit und wird daher nicht weiter reflek-
tiert. 
Nur selten wird die Interaktion zwischen Menschen 
als bewusster Prozess wahrgenommen, auf den wir 
sehr gezielt einwirken können. Indem wir uns selbst 
und unsere eigenen Interessen im Gespräch nicht in 
den Vordergrund stellen, sondern auf die Bedürfnis-
se, Interessen und Wünsche unseres Gesprächspart-
ners eingehen, schaffen wir die Basis für eine partn-
erzentrierte Gesprächsführung. 
In diesem Buch wird auf prägnante Weise darge-
stellt, auf welchen Voraussetzungen eine überzeu-
gende Gesprächsführung basiert und wie Sie ein 
sach- und lösungsorientiertes Kommunikationsver-
halten pflegen können. Häufig fehlt es vor allem an 
einem ausgeprägten Bewusstsein für die eigene Art 
der Gesprächsführung. Vorrangiges Ziel dieses Bu-
ches ist es daher, Sie für die Tücken der menschli-
chen Sprache zu sensibilisieren und Wege hin zu ei-
ner konstruktiven Gesprächsrhetorik anzubieten, 
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die Basis ist für die Stärkung Ihrer Überzeugungs-
kraft. Wenn Sie lernen, Menschen mit Empathie an-
zusprechen, werden Sie sie auch überzeugen können 
– von Ihrem Anliegen und letztendlich auch von sich 
selbst.

Viel Freude beim Lesen wünsche ich Ihnen.

Ihr
Stéphane Etrillard

Stéphane Etrillard
Management Institute S E C S 
Stéphane Etrillard Communication & Sales 
Schloss Elbroich – Am Falder 4
D-40589 Düsseldorf
Tel: 02 11 – 7 57 07 40 
Fax: 02 11 – 75 00 53 
E-Mail: info@etrillard.com
Web: www.etrillard.com

Unseren kostenlosen Online-Managementbrief & 
Rhetorikbrief können Sie gerne unter
www.managementbrief.de
www.rhetorikbrief.de 
abonnieren.
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91.  Grundlagen überzeugen der Gesprächsführung

1. Grundlagen überzeugen-

der Gesprächsführung

Wie wichtig die Beschäftigung mit Kommunikation 
ist, liegt schon deshalb auf der Hand, weil sie einen 
wesentlichen Teil unseres Lebens ausmacht. Die 
Aussage „Man kann nicht nicht kommunizieren“ 
bringt sehr deutlich zum Ausdruck, in welch hohem 
Maße Kommunikation unser Leben bestimmt. 
Wir kommunizieren immer. Denn in zwischen-
menschlichen Zusammenhängen lässt sich Kommu-
nikation nicht einfach abschalten, auch wenn wir 
dies hin und wieder gern täten. In allen Lebensberei-
chen, die in einem sozialen Kontext stehen oder die 
einen solchen Kontext herstellen, ist es immer von 
großer Bedeutung, dass und wie wir kommunizie-
ren. Und dementsprechend spielt die Gestaltung un-
serer Kommunikation eine kaum zu überschätzende 
Rolle in unserem Leben.
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1.1 Grundprinzipien in der 

Kommunikation

Eine bewusste Gesprächsführung bringt ausnahms-
los Vorteile mit sich. Sie kann jedoch nur dann zum 
selbstverständlichen Bestandteil Ihres eigenen kom-
munikativen Verhaltens werden, wenn Sie elementa-
re Mechanismen der Kommunikation kennen und 
anwenden können.

Das Sender-Empfänger-Prinzip

Die menschliche Kommunikation ist in ihren Grund-
zügen recht einfach beschrieben: Kommunikation ist 
die Übertragung einer Nachricht von einem Sender 
zum Empfänger. Dafür verschlüsselt der Sender die 
Information in bestimmte Signale (zum Beispiel mit-
hilfe des Sprechapparats in gesprochene Worte); der 
Empfänger nimmt die Nachricht entgegen, entschlüs-
selt sie und erhält so die ursprüngliche Information.
Was hier auf den ersten Blick sehr simpel klingt, ist 
in Wirklichkeit ein hochkomplexer Vorgang, der von 
Störquellen behindert werden kann. Von diesen 
Störquellen sind zum Beispiel Nebengeräusche bei 
einem Gespräch zwar eine sicher lästige, dennoch 
längst nicht die problematischste Variante. Ob nun 
die gesendete und/oder die empfangene Nachricht 
übereinstimmen, hängt in den meisten Fällen von 
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weitaus subtileren Störungen ab – und gerade für 
diese ist die zwischenmenschliche Kommunikation 
sehr anfällig. Die eigentliche Schwierigkeit bei der 
Interaktion zwischen Sender und Empfänger besteht 
darin, dass die jeweiligen Nachrichten immer ganze 
Pakete mit mehreren Botschaften enthalten.
Während Sie diesen Text lesen, erhalten Sie zunächst 
einige Sachinformationen, erfahren dabei jedoch 
noch etwas anderes: Schon durch die Art zu schrei-
ben, offenbart sich der Autor selbst, und Sie werden 
sich irgendeine Meinung dazu bilden. Das ist dem 
Autor bewusst, und er wird natürlich versuchen, mit 
dem, was er zu bieten hat, einen guten Eindruck zu 
hinterlassen. Und ganz klar beinhaltet der Text auch 
einen Appell: Der Autor möchte Sie von den Vorteilen 
einer bewussten Gesprächsführung überzeugen, er 
möchte, dass Sie die hier vorgestellten Elemente in 
der Praxis einsetzen, um dadurch überzeugender 
kommunizieren zu können. – Schließlich, und dies ist 
der heikelste Moment des Sender-Empfänger-Prin-
zips, entsteht zwischen dem Leser und dem Autor 
eine Beziehung. Jeder Empfänger reagiert mit großer 
Empfindlichkeit darauf, wie er vom Sender behandelt 
wird. Allein dadurch, dass dieser Text über Kommu-
nikationsprinzipien geschrieben wurde, setzt der 
Autor einen gewissen Informationsbedarf beim Leser 
voraus. Er begibt sich in eine belehrende Position. 
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Auch wenn er den Leser keinesfalls bevormunden, 
sondern vielmehr möglichst objektiv über Kommuni-
kation schreiben will, mag sich der eine oder andere 
– etwa durch bestimmte Formulierungen – zuweilen 
nicht ganz mit seiner Rolle einverstanden erklären.

Die Beziehungsebene ist sehr diffizil, und hier ent-
stehen die meisten Kom mu ni ka tionsstörungen.

Auf der Beziehungsebene können wir nicht immer 
nach objektiven Maßstäben urteilen, vielmehr sind 
wir hier oft gezwungen, die Botschaften eines Gegen-
übers zu interpretieren. Hier treten häufig nicht alle 
Komponenten einer Botschaft offen zutage.
Immer bestehen mehrere Möglichkeiten, Nachrichten 
und die (ggf. unterschwelligen) Botschaften zu deu-
ten. Hinzu kommt, dass eben nicht nur eine Nachricht 
gesendet und vom Empfänger entschlüsselt wird – es 
ist meist ein fortwährendes, parallel stattfindendes 
Wechselspiel von Senden und Empfangen.

Kommunikation ist kein Vorgang, der übersichtlich 
geordnet und immer der Reihe nach abläuft.

Kommunikationsstörungen vermeiden

Die Kunst der bewussten Gesprächsführung besteht 
darin, Kommunikationsstörungen weitgehend zu 
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vermeiden. Die Formen von Kommunikationsstö-
rungen sind vielfältig, sie alle haben dabei gemein-
sam, dass sie grundsätzlich destruktiver Natur sind.
Misslingt aufgrund von Störungen eine Verständi-
gung im Gespräch, führt dies unweigerlich zu Wider-
ständen und Konflikten, die zu eskalieren drohen, 
wenn eine Klärung ausbleibt. Es ist dann nur sehr 
schwer möglich, Überzeugungsarbeit zu leisten.
In vielen Fällen hat ein ungünstiger Verlauf von Kom-
munikationsprozessen seine Ursache nicht im Aufei-
nanderprallen unterschiedlicher Meinungen, sondern 
eher in einer an sich schon für Störungen anfälligen 
Kommunikation. Wenn eine Information anders beim 
Gesprächspartner ankommt, als es der Intention ent-
spricht, wird eine reibungslose Verständigung ver-
hindert. Problematisch wird diese Situation vor allem 
dadurch, dass den Beteiligten das Manko in der Infor-
mationsübermittlung oft nicht bewusst ist, weshalb 
sie auch keine Möglichkeiten haben bzw. nicht die 
Notwendigkeit sehen, gezielt auf den Kommunikati-
onsprozess selbst einzuwirken.

Mögliche Störungen sind:
fehlerhaftes Aussenden der Nachricht durch fal-• 
sche oder nicht eindeutige Begriffe/Gesten
Beeinträchtigungen in der Artikulation der Nach-• 
richt durch undeutliches oder zu leises Sprechen 
des Senders, durch unübliche Betonungen, 
Dialekte oder starke Akzente
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Störungen bei der Signalübertragung vom Sen-• 
der zum Empfänger durch eine laute Ge räusch-
kulisse, Ablenkungen, Sichtbehin de run gen (bei 
nonverbaler Kommunikation), Sig nal un ter bre-
chungen
fehlerhaftes Empfangen der Nachricht durch • 
Beeinträchtigungen des Hörens oder falsche In-
terpretation der Nachricht
Widerspruch zwischen verbalen und nonverba-• 
len Mitteilungen

Hindernisse potenzieren sich nochmals, sobald heik-
le Angelegenheiten thematisiert werden, wenn Stress 
und Hektik hinzukommen, wenn auch nur einer der 
Gesprächspartner unter Druck steht oder wenn das 
Gespräch während einer emotional aufgeladenen Si-
tuation stattfindet. Eine unsystematische, eher auf 
Zufall beruhende Gesprächsführung wird dann 
schnell zum Hürdenlauf, wobei den Beteiligten zu-
weilen nicht einmal bekannt ist, an welchen Stellen 
die Hürden stehen. Damit sind dann Missverständ-
nisse, das Auftreten von Unklarheiten und Fehlinter-
pretationen so gut wie vorprogrammiert.

Feedback

In Gesprächen können wir uns letztlich nie ganz si-
cher sein, was genau beim Gegenüber angekommen 
ist. Wir wissen weder ganz genau, inwieweit der Sa-
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chinhalt vom Gesprächspartner verstanden worden 
ist, noch wissen wir, ob und welche Botschaften zu-
sätzlich beim Gesprächspartner angekommen sind. 
Gerade der letztgenannte Aspekt ist es, der den wei-
teren Gesprächsverlauf mitunter stark beeinflusst.
Hier dürfen wir uns gerne an die treffenden Worte 
des Psychotherapeuten und Kommunikationsfor-
schers Paul Watzlawick erinnern, der meinte: „Ich 
weiß nicht, was ich gesagt habe, bevor ich die Ant-
wort meines Gegenübers gehört habe.“
Rückmeldungen können helfen, Störungen zu ver-
meiden und Missverständnisse oder unerwünschte 
Interpretationen aufzuklären. Dabei wird auf der Sa-
chebene klargestellt, dass der inhaltliche Kern der 
Botschaft vollständig vom Gegenüber erfasst wurde. 
Hinsichtlich der Beziehungsebene können wir uns 
vergewissern, dass unterschwellig keine störenden 
Begleitbotschaften von uns übertragen oder vom Ge-
sprächspartner wahrgenommen wurden. So können 
wir ggf. rechtzeitig, also noch bevor negative Folgeer-
scheinungen auftreten, eingreifen und unsere Wort-
wahl korrigieren, fehlende inhaltliche Aspekte hinzu-
fügen oder Widersprüchlichkeiten aufklären.

Das Feedback eines Gesprächspartners ist gleich-
zeitig auch ein Barometer für die Qualität der eige-
nen Kommunikation.


