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1. | Einleitung

Einleitung zur Neuauflage

Eine Investmentgesellschaft generierte Leads fiir zahlungskréftige neue Kunden aus
ihrem Fernsehprogramm zur Anlageberatung, war aber nicht mit der Anzahl ihrer
Geschiftsabschliisse zufrieden.

Die potenziellen hochkaritigen Kunden (Personen, die zwei Millionen Dollar oder
mehr investieren konnten) schauten sich das Fernsehprogramm an, in dem der CEO
live telefonische Anfragen zu Investitionen beantwortete, und nachdem sie das einige
Monate lang getan hatten, riefen sie haufig selbst an, um sich nach Investitionsmog-
lichkeiten bei der Gesellschaft zu erkundigen. Da diese jedoch keinen klar struktu-
rierten Verkaufsprozess entwickelt hatte, gingen die Interessenten am Ende dennoch
auf halbem Wege wieder verloren, sodass die Verkaufschancen vertan wurden.

Darauthin wurde ich als Beraterin engagiert. Ich fiithrte eine LAB-Profil-Marktana-
lyse durch und interviewte potenzielle Kunden, die die Gesellschaft anriefen und
dann auch eine Investition titigten, und solche, die ebenfalls anriefen, bei denen das
Gesprich aber im Sande verlief. Mithilfe dieser Interviews konnte ich die wichtigsten
LAB-Profil-Motivations- und Arbeitsmuster der beiden Gruppen aufdecken. Aus
den gewonnenen Informationen entwickelte ich dann einen Verkaufsprozess und
schlug der Gesellschaft eine Reihe von Schliisselwortern fiir die Website und das
Fernsehprogramm vor, die sie noch heute - 15 Jahre spéter — verwenden.

Und das Ergebnis? Thre Abschlussquote stieg um 50 Prozent. Das wiederum fiihrte
dazu, dass der CEO beschloss, eine Schulung bei mir zu machen, weil er verstehen
wollte, was genau zu dem Unterschied zwischen vorher und nachher gefiihrt hatte.

Er buchte das zehntédgige LAB Profile Consultant/ Trainer Certification Program bei
mir, wollte sich aber nicht darauf festlegen, am gesamten Programm teilzunehmen
(obwohl er die Gebiihr fiir den ganzen Kurs bezahlt hatte). Am Ende eines jeden
Tages iiberlegte er, ob er am néichsten Tag wiederkommen sollte. Schlief3lich blieb er
die ganzen zehn Tage, weil er wirklich etwas lernen wollte.
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Spannende und bedngstigende Zeiten

Seit der ersten und zweiten Auflage von Wort sei Dank hat man eine Menge Neu-
es dariiber herausgefunden, wie Menschen denken, was sie motiviert und wie sie
Entscheidungen fillen. Viele Forschungsarbeiten zu verschiedenen Aspekten des
menschlichen Verhaltens zeigen die LAB-Profil-Muster in Aktion. Die Ergebnisse
der Neurowissenschaften (die unter anderem verfolgen, wie sich Lebensverande-
rungen auf das Gehirn auswirken) zeigen auch, wie sich die Motivations- und Ar-
beitsmuster der Menschen verdndern, je nachdem, woriiber jemand nachdenkt. Die
Beratungstatigkeit und die Arbeit an Problemlésungen, die ich und meine Schiiler
schon in tiber 30 Lindern durchgefithrt haben, demonstrieren, wie effektiv es ist,
die Motivation von Menschen in Kombinationssequenzen von LAB-Profil-Mustern
aufzugliedern.

Doch es bleibt noch sehr viel dariiber zu lernen und zu erarbeiten, wie sich die-
se Muster in unterschiedlichen Kontexten zeigen. Deshalb habe ich mein zweites
Buch geschrieben, Words That Change Customers’ Minds (Worte, die Kunden zum
Umdenken bringen), und das Institute for Influence gegriindet, das weiblichen Fiih-
rungskréften und Managerinnen Online-Trainings anbietet, und auflerdem die
SalesTrainerPlatform mit einem digitalen LAB Profile fiir Verkaufstraining.

Sie konnen fast jede menschliche Einstellung, Eigenschaft oder Verhaltensweise neh-
men, ihre Komponenten entschliisseln und herausfinden, wie Sie Einfluss nehmen
konnen. Und das ist bedngstigend. Seit der Veréftentlichung der fritheren Auflagen
dieses Buches wurden viele Entdeckungen gemacht, die eine Menge iiber die Men-
schen offenbaren, sowohl aufgrund ihres Online-Verhaltens als auch aufgrund ihres
Handelns in der realen Welt. Diese Informationen wurden leider dafiir genutzt zu
manipulieren und letztlich mehr Unfrieden zu stiften. Wie wir gesehen haben, wur-
den Wahlen von Organisationen beeinflusst, die Wihler unter Druck setzten, indem
sie ihre Glaubenssysteme und ihre tiefsten Angste ausgenutzt haben. Das Ergebnis
ist, dass die Menschen noch viel misstrauischer gegeniiber Institutionen, Journalis-
ten, Regierungschefs und anderen geworden sind, und zwar oft zu Recht.

Aber das ist nicht der einzige Weg, etwas zu bewirken. Wenn Sie andere wirklich ver-
stehen konnen, sie dort abholen kénnen, wo sie stehen, wo sie psychisch und moti-
vational gerade sind, und sie zum Mitkommen einladen, ist es viel wahrscheinlicher,
dass Sie eine positive Wirkung sowohl fiir sie als auch fiir sich erzielen.

Ich verfasse diese neue Auflage mit der Absicht, Ihnen zu zeigen, wie Sie in Threr Welt
eine positive Wirkung hervorrufen koénnen, indem Sie verstehen, was andere moti-
viert, wie sie denken und wie sie Entscheidungen féllen. Dabei hoffe ich, dass Sie die-
ses Wissen nutzen werden, um eine bessere, ethischere Kommunikation zu erreichen.
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Einleitung zur vorigen Auflage

Cheryl hatte einen Termin bei mir, und als sie in mein Biiro stiirmte, sah sie frust-
riert und wiitend aus. Sie war eine gut gekleidete Frau von professioneller Eleganz,
verschwendete jedoch keine Sekunde auf die Hoflichkeiten, die man bei der ersten
Begegnung iiblicherweise austauscht.

»lch brauche auf der Stelle einen neuen Job®, erklirte sie. ,,Ich kann meinen Chef
nicht ausstehen, und ich habe gehort, dass Sie Berufsprofile erstellen.” Nachdem wir
besprochen hatten, was sie sich wiinschte und was ihr wichtig war, beschlossen wir,
ein Berufsprofil fiir sie anzulegen. Als ich ihr die Ergebnisse etwa zur Halfte erldutert
hatte, unterbrach sie mich. ,Mein Gott®, sagte sie, ,mein Chef und ich sind auf genau
dieselbe Art und Weise dickkopfig! Wir streiten uns stindig. Keiner von uns riickt
einen Millimeter von seiner Position ab. Kein Wunder, dass wir nicht miteinander
klarkommen! Kénnen Sie mir sagen, wie ich verniinftig mit ihm kommunizieren
kann?“ Ich nahm mir ein paar Minuten Zeit fiir ihre Zwischenfrage und brachte ihr
bei, was genau sie zu ihm sagen und was sie unbedingt vermeiden sollte. Knapp zwei
Monate spéter rief sie mich an und erzahlte mir, sie sei soeben in eine wichtige Posi-
tion befordert worden. Heute ist sie auf ihrem Gebiet eine der ranghdchsten Frauen
im Land.

Schlechte Kommunikation (oder gleich gar keine) ist in der heutigen Zeit ein riesiges
Problem: bei der Arbeit, zu Hause und in der Welt allgemein. Misskldnge zwischen
den Menschen sind an der Tagesordnung, und sie reichen von kleinen Argernissen,
wie 20 Minuten langen Mailbox-Nachrichten, tiber lebenslangen Groll zwischen El-
tern und Kindern bis hin zu immer komplexeren Konflikten zwischen Volkern und
Nationen. Losungen fiir Kommunikationsprobleme zu finden war schon das zentra-
le Anliegen bei vielen Studien und der Entwicklung vielféltiger Modelle.

Zahlreiche psychometrische Testverfahren wurden zu dem Zweck geschaffen, die
Unterschiede zwischen den Menschen zu erklaren, die zu den Kommunikationspro-
blemen fiihren. Bei vielen werden die Leute in Schubladen mit einem Etikett gesteckt,
oft genug wie runde Pflocke in eckige Locher. Haufig beriicksichtigen sie nicht die
den Menschen eigene Flexibilitit, die ihnen erlaubt, ihr Denken und Verhalten zu
dndern, wenn sich Situationen verdndern. Es iiberrascht nicht, dass viele zwar von
den Fragebogen und Methoden fiir die Profilerstellung fasziniert sind, dann aber
die pauschalen Verallgemeinerungen ablehnen, zu denen diese Instrumente fithren.
Stattdessen verlassen sich manche Menschen lieber ausschliefSlich auf ihre Intuition
oder ihr Bauchgefiihl, wenn sie wichtige Entscheidungen treffen, etwa Mitarbeiter
einstellen oder einen Ehepartner, eine Ehepartnerin wéhlen. Ich habe einmal ei-
nem CEO gesagt, wenn er jemanden zum stellvertretenden Vorstandsvorsitzenden
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ernennen wiirde, weil er ihn sympathisch finde, dann bekdme er ein grofles Prob-
lem. Jemanden einzustellen, der genauso denke wie er, sei das Letzte, was er brau-
chen konne.

Wie man weifS, kommunizieren die Menschen mithilfe einer Reihe von Filtern, die
durch ihre Geschichte, ihr Identitétsgefiihl, ihre Uberzeugungen und Werte ebenso
geprigt werden wie durch ihre Wahrnehmung und Interpretation dessen, was gera-
de geschieht. Wenn jemand mit uns kommuniziert, lassen wir die Botschaft durch
unser ganz personliches Filtersystem laufen, um ihn zu verstehen. Natiirlich haben
Menschen, die derselben ethnischen, kulturellen, nationalen oder geografischen
Gruppe angehoren oder das gleiche Geschlecht haben, teilweise eine gemeinsame
Geschichte und dhnliche Uberzeugungen. Das macht die Kommunikation inner-
halb dieser Gruppen leichter als die zwischen Menschen mit verschiedenartigem
Hintergrund.

Uber die allgemeinen Unterschiede hinaus hat jeder auch eine einzigartige Weise,
zu denken und Dinge zu verarbeiten. Wir schenken unterschiedlichen Aspekten
der Realitit Aufmerksambkeit, je nachdem, wie wir unser Gehirn ganz individuell
nutzen. Manche denken in detaillierten, linearen Sequenzen, wihrend sich andere
lieber ein grofleres Ganzes vorstellen. Manche fithlen sich zu dem hingezogen, was
anders und neu ist, andere finden das anziehend, was gleich (oder zumindest &hn-
lich) wie das ist, das sie bereits kennen.

Aber wie wire es, wenn wir wirklich verstehen konnten, was jemand meint, wenn er
mit uns spricht? Und noch besser: Wie wire es, wenn wir sogar das Verhalten eines
Menschen vorhersagen konnten, einfach aufgrund dessen, was er sagt? Und am al-
lerbesten: Wie wire es, wenn wir durch unsere Reaktion dieses Verhalten auch noch
beeinflussen konnten?

Ich habe in diesem Bereich ausfiithrlich recherchiert, um Antworten auf die kom-
plexen Fragen des Verstehens, Kommunizierens und Beeinflussens zu finden. Dabei
wollte ich simple Losungen vermeiden. Jede gute Theorie muss eine solide Basis ha-
ben und durch die personliche Erfahrung der Menschen verifizierbar sein. Sie muss
auch auf ein breites Spektrum menschlichen Handelns anwendbar sein, Individuen
und ihre Unterschiede respektieren und erlernbar sein, ohne dass man dafiir einen
Doktortitel oder ein Ingenieursdiplom braucht. Und vor allem muss sie die Kommu-
nikation zwischen den Menschen verbessern.

Als ich 1983 in Europa Seminare iiber Kommunikation gab, horte ich erstmals von
einem interessanten Verfahren, das (wieder einmal) aus Kalifornien kam. Ich be-
gann mich mit dieser Methode zu beschiftigen, die ,Neurolinguistisches Program-
mieren (NLP) hief3. Trotz ihres hochgestochenen, technisch klingenden Namens
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sollte sie offenbar einfach das Denken der Menschen ergriinden und entdecken, auf
welche spezifische Weise jeder Mensch einzigartig ist. Der Ansatz beruhte auf der
Untersuchung der Arbeit mehrerer Therapeuten jener Zeit, die begnadet zu kommu-
nizieren verstanden. Er untersuchte, wie diese Therapeuten so erfolgreich arbeiten
konnten, ohne wie ublich nachzuforschen, warum Menschen Probleme haben. Es
ging um Lernstrategien, die funktionieren, nicht darum, die Misserfolge der Men-
schen unter die Lupe zu nehmen.

Ich wollte herausfinden, ob diese Leute auf einer heifSen Spur waren. Also nahm
ich an mehreren Intensivkursen teil und begann, die Techniken in meiner Arbeit
zu testen. Die Ergebnisse waren erstaunlich. Ich lernte, wie ich zu jedem Menschen
Rapport herstellen konnte, wie ich Uberzeugungen édndern konnte, die mich einge-
schriankt hatten, und anderen helfen konnte, das ebenfalls zu tun. Da ich aber ein
ungldubiger Thomas war und zweifelte, gefiel mir die Forderung, dass jede Inter-
vention auf mogliche negative Folgen getestet werden musste, ehe man sie bei einer
Person durchfiihrte. Sollte etwa jemand die Uberzeugung ablegen, dass Regenwetter
ihn krank mache, musste ein NLP-Anwender erst einmal priifen, ob es fiir die be-
treffende Person irgendwelche Vorteile hatte, an Regentagen krank zu sein, in deren
Genuss sie dann auf eine andere, gesiindere Art und Weise kommen musste, ehe
man diese Uberzeugung durch eine andere ersetzte.

Im Jahr 1985 stief3 ich auf ein spezifisches Verfahren, das auf der Grundlage des NLP

entwickelt wurde und das meine Art zu kommunizieren vollstindig verdndert hat.

Es ist exakt und flexibel zugleich. Es kann ganz natiirlich in normale Gespriche ein-

geflochten werden. Seitdem habe ich seine Anwendungsmdoglichkeiten in vielfaltigen

Kontexten erkundet und es eingesetzt, um

® wirkungsvolle Prasentationen fiir ein grofies Publikum zu erstellen;

® Marketing- und Verkaufsprozesse neu zu konzipieren, um Firmen dabei zu hel-
fen, ihre wichtigsten Kunden erfolgreich zu erreichen;

® ausschliefllich die richtigen Kandidaten fiir Schliisselpositionen in der Fiih-
rungsetage anzulocken und zu wahlen;

® den Klienten zu helfen, die ich coache;
unwiderstehliche effektive Sprachmuster fiir Teenager zu entwickeln;

® Unternehmen dabei zu helfen, die Kommunikation mit ihren Mitarbeitern tiber
interne Verdnderungen durchschlagend zu verbessern.

Wihrend dieses Verfahren bereits vielfach gelehrt und gelernt wurde, fand ich im-
mer wieder neue Wege, es anzuwenden und damit frappierende Ergebnisse zu erzie-
len. Ich fragte mich, warum niemand ein Buch dariiber geschrieben hatte, was man
alles damit tun konnte, wenn man sich die Zeit nahm, das dafiir notige Riistzeug zu
erwerben. Dieses Buch ist das Ergebnis meiner Erprobungsversuche an mir selbst
und an meinen Klienten.
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In den Jahren 1995 und 1996 assistierte ich bei der Betreuung zweier Arbeiten zur
Erlangung eines Master of Education. Eine dieser Masterarbeiten konnte die Stich-
haltigkeit dieses Verfahrens nachweisen, die andere untersuchte, ob es vorhersagbare
Muster gab, die Menschen, denen eine Berufswahl leichtfiel, von jenen unterschied,
die es schwierig oder unméglich fanden, sich fiir einen Beruf zu entscheiden. Die
Zusammenfassung dieser Arbeiten habe ich in den Anhang aufgenommen. Seither
wurde noch sehr viel mehr geforscht und geschrieben.

Das Language and Behavior Profile (LAB-Profile)

Dieses Verfahren heifit Language and Behavior Profile (LAB Profile, im Folgenden
LAB-Profil). Esist ein Denkansatz, der einem ermdglicht, im Umgang mit Einzelnen
und Gruppen wahrzunehmen, was sie motiviert, wie sie Information verarbeiten
und Entscheidungen treffen, und dann darauf zu reagieren.

Das LAB-Profil beruht auf ungeféhr einem Dutzend Fragen, die man in eine zwang-
lose Unterhaltung einflechten oder auch fiir eine formelle Befragung von Gruppen
einsetzen kann. Dabei achtet man mehr darauf, wie Menschen sprechen, wenn sie
antworten, als auf das, was sie sagen. Selbst wenn jemand eine Frage nicht direkt be-
antwortet, wird er sein Muster durch die Art und Weise offenbaren, wie er antwortet
(oder auch nicht).

Wenn Sie mit den Fragen und Antwortvarianten der Menschen nach und nach ver-
traut werden, werden Sie feststellen, dass Sie ihre Muster wahrnehmen und heraus-
horen konnen, ohne die entsprechenden Fragen direkt stellen zu miissen. Sie kon-
nen unmittelbar die effektiven Sprachmuster anwenden, die fiir die Situation genau
richtig sind. Menschen kommunizieren beim Sprechen ganz natiirlich mithilfe ihrer
Muster, mit Worten ebenso wie mit ihrer Kdrpersprache, und sie reagieren augen-
blicklich, wenn Sie ihre Sprache benutzen.

Da das LAB-Profil informell im Gespréch eingesetzt werden kann, habe ich viele
Gesprichsbeispiele in dieses Buch aufgenommen. Um die Betonung und den Tonfall
zu illustrieren, die wir beim Sprechen typischerweise anwenden, habe ich grofiziigig
von fett gedruckten und kursiv gestellten Buchstaben Gebrauch gemacht.

Gleichen Sie beim Lesen dieses Buches den Inhalt mit Threr eigenen Erfahrung ab,
setzen Sie ihn in Beziehung zu Menschen, die Sie kennen, und erkennen Sie sich
selbst und andere darin. Ich hoffe, Sie werden einige Losungen fiir die Schwierig-
keiten entdecken, auf die Sie in der Alltagskommunikation mit Menschen stoflen.
Und selbst wenn Sie keine spezifischen Kommunikationsprobleme haben, wird
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Ihnen dieses Buch niitzliche und bedenkenswerte Informationen liefern und auch
ein Vokabular fiir die Beschreibung dessen, was Sie - moglicherweise unbewusst -
bereits tun.

Ich gewinne immer wieder neue Einsichten und entdecke neue Anwendungsmaog-
lichkeiten fiir diese Methode, im Privatleben ebenso wie im Berufsleben. Ich lade Sie
ein, mit mir zusammen die moglichen Einsatzbereiche des LAB-Profils zu erkunden.

Die Geschichte des LAB-Profils

Wort sei Dank ist eine Weiterentwicklung des Language and Behavior Profile (LAB
Profile), das Rodger Bailey erarbeitet hat. Das LAB-Profil beruht auf spezifischen
Anwendungen des Neurolinguistischen Programmierens, einer seit Mitte der Sieb-
zigerjahre von Richard Bandler, John Grinder und anderen in den USA entwickel-
ten Methode. Sie schufen die urspriinglichen Modelle des Neurolinguistischen Pro-
grammierens (NLP), nachdem sie die Arbeitsweise einiger Therapeuten untersucht
und begriffen hatten, die Meister der Kommunikationskunst waren.

Das Feld des Neurolinguistischen Programmierens hat sich seitdem exponentiell er-
weitert und ist Gegenstand umfangreicher Forschung: Auf der ganzen Welt wurden
schon Hunderte von Biichern dariiber geschrieben. Die Methode wird inzwischen in
mehreren Dutzend Liandern auf allen fiinf Kontinenten gelehrt.

Beginnen wir mit dem Programmieren. Einem jeden Menschen ist es gelungen, sich
aufgrund von genetischer Ausstattung, Umwelteinfliissen und individueller Bioche-
mie dazu zu programmieren, in einer Reihe von Dingen hervorragend zu sein, in
anderen Dingen mittelméf3ig und auf manchen Gebieten einfach lausig schlecht.

Wenn wir aufmerksam beobachten und héren, wie ein Mensch sich linguistisch ver-
hilt und kommuniziert, kénnen wir eine Ahnung davon bekommen, wie er seine
Erfahrung neurologisch zusammenfiigt, um in den Dingen, die er tut, hervorragend,
mittelméflig oder lausig zu sein. Daher wird das Ganze Neurolinguistisches Pro-
grammieren genannt.

Die Anwendungsmoglichkeiten sind enorm, weil NLP bedeutet: Wenn jemand ein
Gebiet ausgezeichnet beherrscht, kann ihn ein anderer, der in bestimmten NLP-
Verfahren ausgebildet ist, modellieren. Modellieren heif3t hier, herausfinden, wie es
diesem Menschen méglich ist, so gut zu sein. Derjenige, der modelliert, sucht nach
Antworten auf Fragen wie: ,Was ist hier absolut essenziell?“ oder ,Worauf richtet
dieser Mensch seine Aufmerksamkeit und was ignoriert er, sequenziell und/oder
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simultan, um das tun zu konnen?“ Hat man die Antworten auf diese und andere
Fragen gefunden, wird es moglich, diese Fertigkeiten auch anderen Menschen bei-
zubringen oder sie sogar selbst zu erlernen.

Das Language and Behavior Profile ist ein von Rodger Bailey geschaffenes Modell,
der mit groflem Eifer Neues auf dem Gebiet des NLP entwickelt hat. Er entwarf das
LAB-Profil Anfang der Achtzigerjahre. Es beruht auf einer Reihe von NLP-Mustern,
die damals Meta-Programme genannt wurden. Diese Meta-Programme basieren auf
den Filtern, die wir benutzen, um unser Modell der Welt zu erschaffen.

Wie wir unser Modell der Welt erschaffen

Jeder Mensch hat eine gewisse Anzahl von Filtern, durch die er bestimmte Teile
der wirklichen Welt hereinldsst. Noam Chomsky schrieb in seiner 1955 verfassten
Doktorarbeit Transformational Analysis, es gebe drei Prozesse, mit deren Hilfe Men-
schen die Filter ihres individuellen Modells der Welt erzeugen:

Tilgung

Den ersten Prozess nennt man Tilgung Wir tilgen eine Menge Informationen aus der
Umgebung ebenso wie aus unserem Inneren. Der amerikanische Psychologe George
Miller schrieb in einem bahnbrechenden Aufsatz aus dem Jahr 1956 mit dem Titel
»The Magical Number Seven, Plus or Minus Two: Some Limits on our Capacity for
Processing Information®, wir kénnten jeweils nur sieben plus minus zwei Informati-
onseinheiten gleichzeitig in unserem Arbeitsgedichtnis halten, den Rest wiirden wir
tilgen. Das heift, an einem guten Tag konnen wir neun Einheiten aufnehmen und an
einem schlechten Tag vielleicht nur finf.

Das erklért, warum die meisten Telefonnummern maximal sieben Ziffern lang sind.
Als ich in den 1980er-Jahren in Paris lebte, wurden die Telefonnummern jedoch auf
acht Ziffern umgestellt. Darauthin musste jeder entscheiden, ob er sich die Telefon-
nummern in Zweiergruppen oder in Vierergruppen merken wollte oder ob er ein-
fach die neue Vorwabhl fiir Paris — die Zahl vier - vor die alte Nummer setzen wollte.
Niemandem fiel es leicht, acht Ziffern gleichzeitig im Kopf zu behalten. Jeder musste
seinen eigenen Weg finden, sie zu gliedern. Zudem teilten einem die Leute die neue
Telefonnummer auf ihre je eigene Weise mit. Das fithrte zu einer Menge Verwirrung.

Sieben plus minus zwei Informationseinheiten kénnen wir also bequem gleichzeitig
im Arbeitsgedachtnis halten. Durch den Prozess der Tilgung filtern wir eine Menge
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Dinge heraus, entweder ohne es tiberhaupt zu merken oder aufgrund einer bewuss-
ten Entscheidung.

Verzerrung

Den zweiten Prozess nennt man Verzerrung. Wir verzerren unsere Wahrnehmung.
Sind Sie je in eine neue Wohnung gezogen und vorher einmal ins Wohnzimmer ge-
gangen, in dem noch nichts stand, und haben sich vorgestellt, wie es eingerichtet
aussehen wiirde? Dann haben Sie halluziniert. SchliefSlich waren Thre Mdbel ja noch
gar nicht wirklich im Raum. Sie haben also die Wirklichkeit verzerrt.

Zwei Beispiele fiir Verzerrung sind Halluzination und Kreativitit. Sie dhneln sich
darin, dass bei beidem die dufleren Informationen in etwas anderes verwandelt wer-
den. Genau darum geht es beim Prozess der Verzerrung.

Generalisierung

Chomskys dritten mentalen Filterprozess nennt man Generalisierung. Das ist das
Gegenteil von Aristotelischer Logik (in der man von einer allgemeinen Regel zu
spezifischen Beispielen gelangt, aber nicht umgekehrt). Generalisierung ist, wenn
man ein paar wenige Beispiele nimmt und daraus ein allgemeines Prinzip ableitet.
So funktioniert Lernen. Ein Kleinkind lernt, eine, zwei oder vielleicht drei Tiiren zu
6ffnen, und weif3 dann, wie man alle 6ffnet. Das Kind entwickelt eine generalisierte
Vorstellung davon, wie man Tiiren 6ffnet. Sie gilt, bis es eines Tages ein Hightech-
Unternehmen betreten will und feststellt, dass man die Tiir nur mit einer Magnet-
karte 6ffnen kann, die auf eine bestimmte Weise durch einen Schlitz gefithrt werden
muss. Dann muss das Kind noch einmal neu lernen, wie man Tiiren 6ffnet, um mit
diesen Ausnahmen fertigzuwerden.

Bei der Generalisierung geht es darum, wie wir unbewusst Regeln, Uberzeugungen
und Prinzipien in Bezug auf das entwickeln, was wahr, falsch, méglich und unmog-
lich ist. So kénnen zum Beispiel manche Frauen mehrmals schlechte Erfahrungen
mit Mannern gemacht und daraus den Schluss gezogen haben, dass man Mannern
(also allen Mannern) nicht trauen kann. Sie stellen die Regel auf: Traue niemals einem
Mann. Wenn Menschen eine gewisse Anzahl von Erfahrungen eines dhnlichen Typs
machen, stellen sie eine Regel auf oder entwickeln eine bestimmte Uberzeugung.

Mit diesen drei Filtern, Tilgung, Verzerrung und Generalisierung, erschaftt sich je-
der von uns sein eigenes Modell der Welt.
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Meta-Programme

Was verbindet diese drei Methoden: NLP, Meta-Programme und das LAB-Profil?
Die Urheber des NLP benutzten Chomskys Modell der Tilgung, Verzerrung und
Generalisierung, um eine Landkarte zu entwickeln, mit deren Hilfe sie herausfinden
und beeinflussen konnten, wie ein Mensch seine Erfahrungen wahrnimmt und in-
terpretiert.

Leslie Cameron-Bandler (jetzt Leslie Lebeau) zog noch weitergehende Schliisse aus
Chomskys Arbeit. Sie postulierte, dass jeder Mensch ganz spezifische Arten von Til-
gung, Verzerrung und Generalisierung vornimmt, die sich dann in seinem Verhal-
ten zeigen. In ihrer therapeutischen Arbeit identifizierte sie ungefdhr 60 verschiede-
ne Muster, die sie Meta-Programme nannte.

Meta-Programme sind die spezifischen Filter, die wir im Umgang mit der Welt be-
nutzen. Sie bearbeiten und formen das, was wir aus der Auflenwelt hereinlassen. Sie
beeinflussen auch das, was bei unserer Kommunikation und unserem Verhalten von
innen herauskommt.

Meta-Programme sind wie eine Tiir, durch die wir mit der Welt interagieren. Diese
Tiir hat eine bestimmte Form und die Macht, nur bestimmte Dinge herein- oder
herauszulassen. Es kann so aussehen, als sei das Teil unseres individuellen Wesens,
aber in Wirklichkeit kann sich die Form der Tiir als Reaktion auf Verdnderungen in
uns selbst und in unserer Umgebung dndern.

Rodger Bailey, ein Schiiler von Leslie Cameron-Bandler, adaptierte ihre Arbeit fiir
die Arbeitswelt. Er hat das LAB-Profil als praktisches, leicht anwendbares Hilfsmit-
tel entwickelt, damit Menschen verstehen lernen, was andere motiviert, wenn sie
kommunizieren. Er bezeichnete diese Muster als Statusbericht dariiber, wie jemand
auf eine bestimmte Situation reagiert.

Die meisten Menschen wiirden der Aussage zustimmen, dass wir uns jeweils unter-
schiedlich verhalten, wenn wir mit verschiedenen Personen zusammen sind, etwa
bei der Arbeit oder zu Hause bei unserer Familie. Diese Verhaltensweisen zeichnen
daher kein Bild unserer Personlichkeit, sondern zeigen nur, wie wir in unterschiedli-
chen Umgebungen oder Kontexten interagieren.

Das LAB-Profil beschreibt einfach die Form unserer Tiir, das, was wir in einer be-
stimmten Situation oder in einem Kontext herein- oder herauslassen. Diese Aner-
kennung unserer Fahigkeit, unsere Motivationen und Verhaltensweisen zu dndern,
unterscheidet dieses Instrument von den psychometrischen Profilen, die pauschale
Generalisierungen iiber unsere Personlichkeit vornehmen.
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Sprach- und Verhaltensmuster

Als ich zum ersten Mal etwas von den Meta-Programmen horte, gab es ungefahr
60 Muster. Wir sollten mit den Menschen sprechen, die wir untersuchten, und erra-
ten, welche Muster sie hatten. Ich verbrachte eineinhalb Jahre damit, die Meta-Pro-
gramme von Menschen zu erraten, und war naturgemi{; nicht besonders gut darin.

Um das Aufspiiren dieser Muster und die Arbeit mit ihnen zu erleichtern, reduzier-
te Rodger Bailey sie klugerweise von 60 auf 14. (Muss man wirklich 60 Dinge iiber
sich selbst oder andere wissen?) Er entwickelte auch einen kleinen Satz spezifischer
Fragen, die - ganz gleich, wie jemand antwortet — die unbewussten Muster eines
Menschen in der Struktur der Sprache offenbaren, die er benutzt. Man achtet dabei
mehr darauf, wie jemand antwortet, als darauf, was er sagt. Auf diese Weise konnen
Sie nach wenigen einfachen Fragen feststellen, was die Motivation eines Menschen
wecken und aufrechterhalten wird und wie er Informationen innerlich verarbeitet.

Bailey identifizierte bei der Entwicklung des LAB-Profils zwei verschiedene Ar-
ten von Meta-Programmen. Die erste Kategorie nannte er Motivationsmerkmale,
manchmal auch Motivationsmuster oder Motivationstrigger genannt. Diese Muster
zeigen, was jemand braucht, um in einem bestimmten Kontext motiviert zu werden
und zu bleiben oder was ihn umgekehrt demotivieren wird. Manchmal bezeichne
ich sie als Motivationstrigger, weil sie offenbaren, was einen Menschen dazu bringt,
etwas zu tun, oder ihn davon abhiilt, sich in einer bestimmten Weise zu verhalten.

Rodger Bailey nannte die zweite Kategorie Arbeitsmuster, manchmal auch Arbeits-
merkmale oder Produktivitdtsmuster genannt. Diese Merkmale beschreiben den
geistigen Verarbeitungsprozess eines Menschen in einer bestimmten Situation. So
konnen wir beispielsweise feststellen, ob jemand einen Uberblick oder sequenzielle
Einzelheiten bevorzugt, konnen erkennen, in welcher Umgebung er am produktivs-
ten ist, ob er seine Aufmerksamkeit Menschen oder Aufgaben schenkt, wie er auf
Stress reagiert und auf welchem Weg er dahin kommt, von etwas iiberzeugt zu sein.

All das zeigt sich daran, wie ein Mensch spricht.

Die folgende Tabelle zeigt die Unterschiede zwischen den urspriinglichen Meta-Pro-
grammen, die Leslie Cameron-Bandler entwickelt hat, und dem LAB-Profil:
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Urspriingliche
Meta-Programme

60 Muster

Keine Methode

Keine spezifische
Sprache fiir die
einzelnen Meta-
Programme

Damals keine spe-
ziellen praktischen
Anwendungen

Entwicklung

Summarisch,
Konzentration auf
Essenzielles

Strukturiertes
Herangehen zum
Aufspiren und
Anwenden

Identifizierung

von spezifischen
Sprachmustern und
Verhaltensweisen fir
jedes Muster

Laufend weitere
Forschung und
Entwicklung

Effektive Sprachmuster

LAB-Profil

14 praktische
Kategorien

Fragebogen zum
Aufdecken von
Mustern mit klaren
Indikatoren

Effektive Sprach-
muster fir jedes
Muster

Anwendungen fir
Massenkommuni-
kation und zwischen-
menschliche
Kommunikation,
Selbsterkenntnis und
psychometrische
Profile

Vorteil des
LAB-Profils

Leicht zu erlernen
und zu behalten

Leicht fir Studien an
Gruppen und fiir eine
Wirkung im Gesprach
anwendbar

Steigert die Fahig-
keit, zu Giberzeu-
gen, enorm, weil
die Sprache an die
geistige Struktur
angepasst wird

Unglaubliches
Potenzial zum Erzeu-
gen neuer Anwen-
dungsmaéglichkeiten
(vgl. Kapitel tber
Ressourcen)

Rodger Bailey hat auch effektive Sprachmuster entwickelt. Sobald man die Muster
eines Menschen kennt, kann man seine Sprache so fiir ihn mafischneidern, dass sie
eine maximale Wirkung auf ihn hat.

Stellen Sie sich bitte fiir einen Augenblick vor, jemand, der Ihre Muttersprache nur
unvollkommen beherrscht, wiirde versuchen, Thnen einige Ideen zu iibermitteln.
Wabhrscheinlich wiirden Sie dann eine Menge Energie darauf verwenden, das Gesag-
te in Begriffe zu tibersetzen, die fiir Sie leichter zu erfassen sind. Wenn jemand eine
Sprache benutzt, die Sie auf Anhieb verstehen konnen, geht keine Energie fiir das
Ubersetzen verloren, der Sinn kommt unmittelbar an. Wenn Sie die richtigen Effek-
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tiven Sprachmuster verwenden, ist die Wirkung genau deshalb so durchschlagend,
weil Sie im personlichen Sprachstil Ihres Gegeniibers sprechen.

Sie konnen dann exakt die Worte wihlen, die den anderen zum Umdenken bringen.

Realitit

Ehe wir fortfahren, méchte ich unbedingt noch auf etwas hinweisen, um Verwirrung
zu vermeiden. Von Noam Chomsky und zahlreichen anderen wissen wir, dass wir
nicht wirklich in der Realitét leben. Aufgrund von Tilgung, Verzerrung und Gene-
ralisierung leben wir in unserer Wahrnehmung und Interpretation der Realitdt. Die
Muster des LAB-Profils spiegeln das Modell wider, das ein Mensch von der Welt hat.
Deshalb werde ich mich in diesem Buch im Allgemeinen NICHT mit der Realitdt be-
fassen, sondern mit der Art und Weise, wie wir sie wahrnehmen und interpretieren.

Wie das LAB-Profil in der Kommunikation funktioniert

Nehmen wir an, jemand macht eine Erfahrung. Wenn er dariiber spricht, kann er
nur einen winzigen Teil des eigentlichen Ereignisses schildern. Den Lowenanteil
dessen, was geschehen ist, muss er weglassen, damit seine Mitteilung in einen ver-
tretbaren Zeitrahmen passt. Das heifdt, wenn Sie jemandem davon erzidhlen wollen,
dass Sie dieses Buch lesen, miissen Sie das meiste von dem ausklammern, was Sie
dabei erlebt haben. Vielleicht sagen Sie ,,Es war gut und nicken dabei, ohne all das
zu erwédhnen, was Thnen bei der Lektiire durch den Kopf gegangen ist, und ohne zu
sagen, ob Sie sich beim Lesen korperlich wohlgefiihlt haben. Denken Sie daran, wie
viele Male Sie nicht begriffen haben, wovon jemand redet, weil er Elemente weglief3,
die Sie gebraucht hétten, um alles mitzubekommen.

Menschen verwandeln ihre tatsichliche Erfahrung, ihre Meinungen usw. in einer
Weise, die ihren personlichen Tilgungen, Verzerrungen und Generalisierungen ent-
spricht.

Leslie Cameron-Bandler und Rodger Bailey kamen zu dem Schluss, dass Personen,
die beim Sprechen dieselben Sprachmuster verwendeten, auch dieselben Verhaltens-
weisen an den Tag legen.

Das Language and Behavior Profile bekam seinen Namen aufgrund der Verbindung
zwischen der Sprechweise und dem Verhalten eines Menschen.
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Die Tools in diesem Buch werden Sie in die Lage versetzen, Verhalten zu verstehen,
vorherzusagen und zu beeinflussen. Das LAB-Profil setzt sich aus einem Satz von
Werkzeugen zusammen, deren Anwendung man als Fertigkeit erlernen kann. Sie
werden die Gelegenheit haben, Thre Augen und Ohren dahingehend zu trainieren,
dass Sie bestimmte Dinge wahrnehmen, denen Sie vorher vielleicht keine Aufmerk-
samkeit geschenkt haben. Sie werden auch einige Moglichkeiten lernen, Verhaltens-
muster zu beschreiben, die Sie vielleicht schon bemerkt haben, und mit ihnen zu
arbeiten.

Weil das LAB-Profil bestimmte Fertigkeiten erfordert, werden Sie es streng hand-
haben und den Verinderungen Aufmerksamkeit schenken miissen, die Menschen
beim Wechsel von einer Situation in die andere vornehmen. Hier kommt der Begriff
des Kontexts ins Spiel.

Kontext

Der Kontext ist der Bezugsrahmen, in den jemand eine Situation stellt. Da Menschen
von Haus aus flexibel sind, kdnnen sie sich bei unterschiedlichen Gelegenheiten ver-
schieden verhalten. Sprechen wir von Thnen bei der Arbeit, in einer Liebesbeziehung,
im Umgang mit Thren Kindern, mit Gleichaltrigen, in den Ferien oder wenn Sie ge-
rade ein Haus kaufen? Dass jemand an einem gegebenen Ort und zu einer gegebenen
Zeit ein bestimmtes Muster (oder eine bestimmte Gewohnheit) aufweist, heif$t noch
lange nicht, dass er in einem anderen Kontext dasselbe Muster an den Tag legen wird.

Wenn ich Seminare abhalte, in denen ich dieses Material vorstelle, fragen mich
die Teilnehmer oft: ,,Bin ich immer so?“ Die Antwort lautet: Nein. Wir sind in Be-
wegung, wir wachsen, und unsere Reaktionen auf wichtige Ereignisse in unserem
Leben konnen unser Handeln verdandern. Diese Verdnderungen zeigen sich in den
Mustern des LAB-Profils, die wir im Gesprich anwenden. Weil unser Verhalten in
verschiedenen Situationen unterschiedlich sein kann, miissen Sie sicherstellen, dass
Sie beim Einsatz der Fragen fiir das LAB-Profil den Kontext klar und eindeutig de-
finiert haben. Wie sieht der Bezugsrahmen (oder Kontext) um die Situation herum
fiir die Person aus, mit der Sie sprechen? Ich werde Thnen zeigen, wie Sie das genau
machen miissen, wenn wir die einzelnen Muster durchsprechen.

Wenn Sie das LAB-Profil mit Integritit und Umsicht einsetzen, wird es Thnen er-
moglichen, Thre Kommunikation in zahlreichen Kontexten durchschlagend zu ver-
bessern, sodass Sie Ihr Verhalten an jede Situation anpassen kénnen.
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Damit Sie mitbekommen, wann jemand iiber den Kontext spricht oder den Kontext
verandert hat, horen Sie bitte auf:

B Wann?

= Wo?

B Mit wem?

® Und ein Verb.

Wenn Menschen diese Hinweise geben, sagen sie Thnen, wie der Kontext fiir sie aus-
sieht:

~Wenn wir mit den Kindern im Wohnzimmer sitzen und dariiber streiten, ob sie
schon ins Bett miissen.”

»Bei Treffen mit Kunden, bei einer Bedarfsanalyse.”

Wenn Sie tiben, darauf zu achten, wann Menschen den Kontext wechseln, wird es Th-
nen leichter fallen, ein tiefes Verstandnis fiir sie zu entwickeln, Thre Wirkung zu stei-
gern und nicht versehentlich in Fettndpfchen zu treten, die der Beziehung schaden.
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. | Anwendungen des LAB-Profils’

Hier folgen einige Beispiele fiir die praktische Anwendung des LAB-Profils:

Marktforschung: Da diese Muster je nach Kontext verschieden sind, wurden
mehrere Methoden entwickelt, um empirisch die unterschiedlichen unterbe-
wussten Motivationen herauszufinden, die Kunden in Bezug auf konkurrierende
Produkte und Dienstleistungen haben. Diese werden dafiir genutzt, facettenrei-
che Kommunikationsstrategien zu entwerfen.

Verkauf und Marketing: Die unbewussten Motivationsmuster Threr Kunden
verstehen und sie ansprechen.

Coaching: Das Gesprichscoaching, eine Methode, bei der der Coach im Ge-
sprach die LAB-Profil-Muster der Klienten in der aktuellen und in der angestreb-
ten Situation herauslockt. Dieser Prozess ermdglicht es den Klienten, den von ih-
nen gewiinschten Zustand zu erleben und ihre eigenen Losungen zu entwickeln.

Training zur Verhaltensinderung: Mithilfe des LAB-Profils konnen Sie Akti-
vitdten auswahlen, die bei jeder Zielgruppe die gewiinschten Verhaltensidnde-
rungen hervorrufen werden. Dafiir werden zunachst die Motivationsmuster der
Gruppe entschliisselt, und dann findet man heraus, welche LAB-Profil-Muster
bei der jeweiligen Aktivitdt angesprochen werden.

Personalfiihrung: Sie konnen Manager darauf trainieren, die LAB-Profil-Muster
und dadurch auch die Stirken ihrer Teammitglieder zu identifizieren. Dann kon-
nen sie Aufgaben so an die Teammitglieder verteilen, dass diese tun, was sie von
Haus aus am besten konnen.

Einstellung neuer Mitarbeiter: Identifizieren Sie das LAB-Profil fiir eine Positi-
on und die Unternehmenskultur, um eine Stellenausschreibung so zu formulie-
ren, dass sie fiir diejenigen unwiderstehlich klingt, die fiir den Posten geeignet
sind, und diejenigen abschreckt, die dafiir ungeeignet sind. Dann kénnen Sie die
Kandidaten, die in die engere Wahl kommen, nach diesen Kriterien filtern, um
den passendsten herauszufinden. (Bitte beachten Sie: Das LAB-Profil misst nicht
Fahigkeiten, Wissen oder Einstellungen, sondern vielmehr, ob jemand die Mo-
tivations- und Produktivitdtsmuster besitzt, die den Aufgaben und dem Umfeld
entsprechen, ob er also ,,passt®)

1

Umfassende englischsprachige Zusatzmaterialien zu diesem Buch finden Sie unter
2 https://thelabprofile.com.
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Training von Fertigkeiten: Das LAB-Profil zu erlernen ermdglicht Menschen,
sehr fein entwickelte Fahigkeiten in den folgenden Bereichen zu erwerben: Be-
einflussen und Uberzeugen, Verhandeln, Mitarbeiterfithrung, Konfliktlosung,
Vertrieb und Kundenservice.”

Beratung und Problemldsung: Nutzen Sie die Methoden des LAB-Profils fiir die
Diagnose und Entwicklung von Losungen bei jeglichem Kommunikationspro-
blem. Das ist eine der Lieblingsanwendungen bei Geschéftsfithrern und Beratern.

Organisationsverinderungen durchfiihren: Diagnostizieren Sie die derzeitige
und die gewiinschte Organisationskultur in den Begriffen des LAB-Profils und
legen Sie dann die passende Veranderungsstrategie fest, um maximale, dauerhaf-
te Ergebnisse zu erzielen.

Teamentwicklung: Wenn Sie ein LAB-Profil des Teams erstellen, kénnen Sie des-
sen Stirken und Schwichen im Hinblick auf seine Aufgaben feststellen. Sie kon-
nen auch die Kommunikationsmuster innerhalb des Teams und zwischen die-
sem und anderen Teams identifizieren sowie die LAB-Profil-Muster des néchsten
Teammitglieds festlegen, das neu dazukommen soll.

Unterrichten und Lernen: Lehrer und Schiiler kénnen die LAB-Profil-Muster
identifizieren, die das Lernen erleichtern oder zu Schwierigkeiten fithren, bei Ein-
zelnen ebenso wie bei ganzen Gruppen. So habe ich etwa auf der National Indian
Education Conference (fiir Lehrkrifte in den Indianerreservaten) in Kanada ei-
nen Workshop dariiber abgehalten, wie man mithilfe dieser Methode Schulab-
briichen vorbeugen kann.

Modellieren: Das LAB-Profil kann dazu genutzt werden, jegliche Strategie und
jede Fertigkeit aufzuschliisseln. Dazu werden die eingesetzten Verhaltensweisen
identifiziert und auf Kombinationen von LAB-Profilen heruntergebrochen.

2

Digitales LAB Profile for Sales training, siehe: 2 https://www.salestrainerplatform.com/?lang=de.
Oder kontaktieren Sie mich direkt, um das digitale Training in Ihr Unternehmen zu holen: shelle@
salestrainerplatform.com.
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