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Einleitung

Britney Spears hat es damit in die Schlagzeilen geschafft, genauso
wie die Schauspieler Gérard Depardieu und Lindsay Lohan. Prominente
bleiben aber nicht nur Gerichtsverhandlungen fern. Manche enttduschen
sogar ihre Fans. Die britische Rockband Oasis galt als nicht eben zuverlas-
sig, wenn es darum ging, zur vereinbarten Zeit auf der Biithne zu stehen.
Der amerikanische Country-Sianger George Jones verpasste seine eigenen
Konzerte so regelmiRig, dass ihn seine Fans jahrelang «No-Show-Jones»
nannten.

Anders als diesen schlagzeilentrichtigen Beispielen widmet man
den verpassten Terminen im Alltag nicht viel Aufmerksamkeit. Ein Res-
taurantgast nimmt seine Reservierung nicht wahr; ein Biirger kommt sei-
nem Geschworenenamt nicht nach; ein vielbeschiftigter Manager vergisst
eine Besprechung; ein Freund vergisst eine Verabredung zum Kaffee; ein
Patient versaumt es, zum Arzttermin zu erscheinen.

Isoliert betrachtet scheinen diese verpassten Termine nicht so teuer
zu sein. Doch jedes Jahr werden Millionen von Arbeitsbesprechungen, Fri-
seurterminen, Tischreservierungen, Verkaufsprasentationen und Nachhil-
festunden vergessen. Zusammengenommen haben diese kleinen Versdaum-
nisse enorme finanzielle Auswirkungen.

Nehmen wir zum Beispiel eine Person, die nicht zu ihrem Arztter-
min erscheint. Auf den ersten Blick ist das keine grof3e Sache. Man kann
sich problemlos einen vielbeschiftigten, iiberforderten Arzt vorstellen, der
den ausgefallenen Patientenbesuch als seltene Gelegenheit wahrnimmt,
iiberfillige Biiroarbeiten und ein paar Telefonate zu erledigen, vielleicht
auch mal eine kurze Pause zu machen. Wenn solche Zwischenfille aber zu
regelmaligen Vorkommnissen werden, kénnen die Gesamtauswirkungen
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von Schlendrian, Einkommensausfillen und sinnlos getatigten Ausgaben
gigantisch sein. In GroRbritannien kosten solche geplatzten Termine das
offentliche Gesundheitssystem jahrlich geschatzte 8oo Millionen Pfund. In
den USA ist es noch viel schlimmer; einige Gesundheitskonomen schit-
zen den Verlust auf Milliarden von Dollar.

Im Gastgewerbe kann es fiir ein Restaurant einen Umsatzriickgang,
schwindende Gewinne und bei ausbleibenden Gegenmalinahmen sogar
die Schliefung bedeuten, wenn Giste ihre Reservierungen nicht wahr-
nehmen. Auch Unternehmen werden in Mitleidenschaft gezogen, wenn
teure Besprechungen neu terminiert werden miissen, weil eine Person,
ohne die eine Entscheidung nicht getroffen werden kann, nicht erscheint
oder wenn potenzielle Kunden, die eine Einladung zu einer Verkaufspra-
sentation, einer Messe oder einem Kongress angenommen haben, sich
anschlielend nicht blicken lassen.

Was kann man also tun?

Zum Gliick konnen kleine Veranderungen grole Wirkung entfalten,
wenn es darum geht, die Leute davon zu iiberzeugen, ihre Termine und
ganz allgemein ihre Verpflichtungen einzuhalten. Anldsslich einer von uns
kiirzlich an Gesundheitszentren durchgefiihrten Studie haben wir zwei
kleine Veranderungen erprobt, die zu einer malgeblichen Verringerung
der Terminausfille fithrten. Keine der beiden Verdnderungen verursachte
irgendwelche Kosten, aber ihre finanzielle Wirkung war riesig und erlaubte
den betroffenen Gesundheitsdienstleistern eine potenzielle Einsparung
von mehreren zehn Millionen Dollar im Jahr.

Wir werden in einem der folgenden Kapitel beschreiben, worin diese
zwei Verdnderungen bestanden (Kapitel 8, falls Sie es gleich wissen miis-
sen). Wichtig ist es zu verstehen, dass jemanden von der Einhaltung eines
Termins zu tiberzeugen nur ein Beispiel dafiir ist, welche Herausforderung
es sein kann, andere zu beeinflussen. Es gibt noch hunderte weitere Dinge,
die zu tun wir andere Personen in vielen unterschiedlichen Situationen
und Kontexten iiberzeugen miissen.

Ganz gleich, wen es zu {iberzeugen gilt, es gibt eine einfache Wahr-
heit, auf die wir in diesem Buch immer wieder hinweisen werden: Wenn
es darum geht, das Verhalten anderer zu beeinflussen, sind es oft kleinste
Verdnderungen unserer Herangehensweise, die die grofite Wirkung ent-
falten.
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In diesem Buch geht es darum, wie man andere auf effektive und
ethisch einwandfreie Weise beeinflusst und tiberzeugt. Es bietet anwend-
bare Informationen iiber viele kleine Verdnderungen (iiber fiinfzig, um
genau zu sein), die Sie sofort umsetzen konnen. Wichtig ist, dass wir uns in
den folgenden Kapiteln nicht auf Vermutungen oder Intuition verlassen,
um die Verdnderungen zu bestimmen, die zu malgeblich veridnderten
Reaktionen fithren konnen. Wir werden vielmehr Belege anfiihren, die den
umfangreichen Befunden der Uberzeugungsforschung entstammen und
die Frage beantworten, welche kleinen Verdnderungen es genau sind, die in
einer Vielzahl von Situationen grofle Wirkung entfalten konnen.

Vor iiber dreilig Jahren hat einer von uns (Robert Cialdini) das Buch
Die Psychologie des Uberzeugens veroffentlicht. Es stellt die sechs allgemein-
giiltigen Grundsitze des Uberzeugens dar, wie sie sich aus einer Durch-
sicht der damals vorliegenden Forschung sowie aus Cialdinis eigener
umfassender dreijahriger Feldstudie ergeben. Forscher haben diese sechs
Grundsitze seither bestitigt, und Praktiker wenden sie weiterhin in allen
erdenklichen Bereichen an. Sie lauten: Reziprozitit (Menschen fiithlen sich
verpflichtet, Gefilligkeiten zu erwidern), Autoritit (Menschen orientieren
sich an Experten, die ihnen den richtigen Weg weisen), Knappheit (je knap-
per ein Gut, umso begehrter ist es), Sympathie (je mehr wir Leute mdgen,
umso mehr wollen wir Ja zu ihnen sagen), Konsistenz (Menschen wollen in
Einklang mit ihren Verpflichtungen und Werten handeln) und soziale
Bewdhrtheit (Menschen achten darauf, was andere tun, um ihr eigenes Ver-
halten daran auszurichten).

In unserem Nachfolgebuch Yes! Andere iiberzeugen — 50 wissenschaft-
lich gesicherte Geheimrezepte haben wir aktualisierte und spezifische Rat-
schlidge geboten, wie man diese Grundsitze und zahlreiche andere Strate-
gien aus der Uberzeugungsforschung anwenden kann.

Aber die Forschung macht selten eine Verschnaufpause.

In den letzten Jahren haben uns mehr und mehr Forschungsbefunde
aus Bereichen wie der Neurowissenschaft, der kognitiven Psychologie und
der Verhaltens6konomik geholfen, ein noch umfassenderes Verstindnis
von Einfluss, Uberzeugung und Verhaltensinderung zu entwickeln. In die-
sem neuen Buch werden wir mehr als fiinfzig dieser neuen Befunde und
Ideen vorstellen, wobei die meisten Untersuchungsergebnisse aus den letz-
ten Jahren stammen.
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