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Welche Anforderungen werden heute an Manager gestellt? Was verlangen die Unternehmensleit
ihrerseits von den Mitarbeitern? Wie sieht erfolgreiche Kommunikation im Beruf aus? Wie wird au
Idee ein erfolgreiches Produkt? Fragen, auf die international anerkannte Experten wie der amerik

Bestsellerautor Stephen R. Covey, der Leiter des St. Gallener Managé&smanims Fredmund Malik,

die Kommunikationstrainerin Elisabeth Bonneau und der Rhetorikprofi Rolf H. Ruhleder Antworter

geben. Lesen Sie heute: Rolf H. Ruhleder

So behandeln
Sie Einwéande

Andere Meinungen muss man
respektieren. Wichtig ist es, eine
positive Stimmung zu schaffen

Von Rolf H. Ruhleder

chon der amerikanische GroR-

industrielle J. D. Rockefeller brachte

einen allgemeingiltigen Grundsatz

auf den Punkt: "Was mich anbetrifft,
so zahle ich fur die Fahigkeit, Menschen richtig
zu behandeln, mehr als fur irgendeine andere
auf der ganzen Welt." Empathie, die Gabe, sich
in den Gesprachs-partner hineinzuversetzen, ist
in allen Bereichen der Schlussel zum Erfolg.
Wir sollten nie davon ausgehen, dass andere
ebenso denken wie wir. Einwéande in der Kom-
munikation sind ganz normal und keinesfalls ein
Indiz dafiir, dass die Unterhaltung in die falsche
Richtung lauft.

Es ist legitim, da
andere Meinung hat als wir selbst. Diese sollten
wir unter allen Umsténden respektieren. Wenn
lhr Zuhdrer das Gefihl hat, dass Sie ihn und
seine Bedenken nicht ernst nehmen, niitzen
lhnen die ausgefeiltesten Methoden der Ein-
wandargumentation herzlich wenig. Zeigen Sie
unter allen Umstédnden Verstandnis fir die
andere Sicht der Dinge. Hiten Sie sich davor,
eine Kontraposition einzunehmen, denn lhr
Gesprachspartner wird seinen Standpunkt in
aller Regel vehement verteidigen. Was niitzt es
lhnen letztlich, wenn Sie vielleicht siegreich aus
einer Diskussion hervorgehen, doch einen
Auftrag verloren haben?

Es ist hinreichend bekannt: Ohne posit
Stimmung l4uft nichts. Zu einer entspannten
Gesprachsatmosphédre gehdrt auch, dass Sie
lhrem Gegeniber auf Augenhohe begegnen und
von ihm als kompetenter, gleichberechtigter
Verhandlungspartner akzeptiert werden. Pré-
sentieren Sie sich (bertrieben selbstbewusst,
wird dies leicht als Kampfansage empfunden

und fihrt dazu, dass Ihr Gesprachspartner bzw.
Kunde die Zahl seiner Einwande drastisch
erhoht. Wirken Sie allerdings unsicher und
gehemmt, verlieren Sie an Sachkompetenz und
werden nicht fiir voll genommen. Der Kunde
versucht in aller Regel, Sie unter einem Vor-
wand schnell los zu werden.

D ,//1/,/////

—
S ik

KARRIEREWELT

SAMSTAG, 03. Marz 2007

len. Haben Sie einen Vorwand entkréftet, wird
er sofort eine neue Barriere aufbauen. Nur wie
kdnnen Sie seine Motive herausfinden? Gibt ein
Kunde beispielsweise zu bedenken: "Leider
kann ich Ihr Angebot nicht akzeptieren, da ich
die Ware zu einem friiheren Termin benétige"
und Sie sichern ihm dies zu, so sollte er - wenn

Der bekannte Verkaufstrainer Heinz Golds sich um einen echten Einwand handelt -

mann hat es richtig formuliert: "Kein Kunde
erhebt Einwénde gegen ein Produkt, das ihn
vollig unberiihrt lasst." Sehen Sie Einwénde
also zunachst einmal als etwas Positives. Wenn
Ihr Gespréchspartner keinerlei kritische Fragen
stellt, liegt der Verdacht nahe, dass er am The-
ma gar nicht interessiert und mit seinen Gedan-
ken ganz woanders ist. Warum soll er sich der
Miihe unterziehen, Zwischenfragen zu stellen?
Sie koénnen nicht alle Winsche befriedigen -
dies weil3 sogar lhr Kunde! Also liegt es an
lhnen, einige Pluspunkte in die Waagschale zu
werfen, die letztlich Uberzeugen. Haufig ist es
doch so: Mit den Einwanden méchte lhr Ge-
sprachspartner, dass Sie ihn tberzeugen und ihn
von seiner Unsicherheit befreien. Also kann
man sagen: Einwdnde sind Wegweiser zum
Erfolg! Vergessen Sie niemals: Kritische Fragen
kommen nur, wenn der Kunde auch interessiert
ist.

zustimmen konnen. Zu gerechtferti-gten Ein-
wénden sollten Sie umgehend Stellung nehmen,
sonst besteht die Gefahr, dass lhr Gegenuber

- eAAuf Streitgespréche sollten
Sie sich niemals einlassen.
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Am schwierigsten ist es allerdings, zwischeich nicht ernst genommen fuhlt.

Einwénden und Vorwénden zu unterscheiden.
Dies erfordert ein Hochstmal an Einfiihlungs-
vermdgen. Handelt es sich um einen Vorwand,
wird lhr Gespréchspartner Ihr Angebot meist
ohnehin nicht annehmen, er mdchte nur Zeit
gewinnen und die Entscheidung vertagen. Er
versucht Sie abzuwimmeln, braucht Bedenkzeit,
muss zunachst einmal andere Angebote einho-

Oberster Grundsatz fur ein erfolgreiches
Gesprach: Nehmen Sie sich Zeit! Registriert lhr
Gegenlber, dass Sie unter Zeitdruck agieren,
wird er Sie wahrscheinlich unter einem Vor-
wand loswerden wollen. Denken Sie daran: Wer
zuhdren kann, erfahrt viel mehr. Es ist gefahr-
lich, dem anderen etwas einreden zu wollen -
lassen Sie ihn lieber ausreden! Driicken Sie

nicht schon durch lhre negative Mimik und
abwertende Handbewegung aus, was Sie von
den Einwénden halten. Bemihen Sie um eine
positive Grundeinstellung und formulieren Sie
in kurzen, verstandlichen Satzen, ruhig und
sachlich.

Nachfolgende Strategien werden
helfen, bei Einwénden geschickt zu reagieren:
Durch eine Gegenfrage kénnen Sie die Unter-
haltung geschickt wieder in die gewiinschte
Richtung lenken. Oft werden Sie feststellen,
dass der urspriingliche Einwand in anderer
Form wiederholt wird. Auf diese Weise gewin-
nen Sie Zeit. Die "Ja-aber-Methode" galt lange
Zeit als klassisches Gegenmittel bei Einwénden.
Zu bedenken ist allerdings, dass das Wortchen
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Frage, die Frage nach dem Preis-Nutzen-
Verhaltnis..."
Fer
die Divisions- oder Multiplikationsmethode. Sie
dividieren oder multiplizieren den Gesamtpreis
durch Laufzeit, Menge etc.: Der Kubikmeter

lhnéwvasser wird beispielsweise als zu teuer be-

zeichnet. Klingt der Preis - umgerechnet auf
einen Liter - nicht schon sehr viel weniger
dramatisch?

Einen effektiven
wenig Fantasie auch in einen Vorteil verwan-
deln: "Gerade weil wir etwas teurer sind, errei-
chen Sie mit unserem Produkt auch einen ganz
speziellen Kundenkreis." Es kann vorkommen,
dass Ihr Gegenuber alle Argumente an sich

"aber" das vorangegangene "Ja" aufhebt. Ersprallen I&sst und beharrlich schweigt. Sie

zen Sie das Wort "aber" lieber durch die Formu-
lierungen "allerdings", "jedoch”, "obwohlI" oder
- die eleganteste Variante "nur". Sie kénnen den
Einwand lhres Gesprachspartners auch durch
das Wértchen "und" mit Ihrem eigenen State-
ment verbinden. Berechtigten Einwénden
sollten Sie hin und wieder ruhig einmal zustim-
men. Danach stellen Sie dann offensichtliche
Vorteile besonders heraus: "Diesen Aspekt
haben wir auch schon bedacht, jedoch beachten
Sie bitte folgende Vorteile..."

jedoch mdochten eventuelle Einwénde rechtzeitig
erfahren. Mit der Formulierung "Kann ich lhr
Schweigen als Zustimmung betrachten...”
konnen Sie in Debatten und Diskussionen
versuchen, Ubereinstimmung zu erzielen. In
Ausnahme-féllen diirfen Sie Einwénde auf einen
spateren Zeitpunkt vertagen. Glaubhafter wirkt
dies, wenn Sie sich diesen Punkt umgehend
notieren. Eine weitere Mdglichkeit - bei kom-
plexen Einwanden - bietet sich, wenn Sie zur
Klarung der anstehenden Frage das Hinzuziehen

Wenn Sie damit rechnen, dass bestimneimes Fachmanns vorschlagen.

Einwénde ohnehin kommen werden, kénnen Sie
diese auch geschickt vorwegnehmen und sie im
Vorfeld selbst formulieren: "Sie werden nun zu
bedenken geben, dass .." Gegebenenfalls
kénnen Sie den genannten Einwand als rhetori-
sche Frage wiederholen, in lhrem Sinne umfor-
mulieren und Ihr Gegentiber somit geschickt
motivieren: "Damit stellen Sie eine interessante

Wollen-oder
beziehen, so versuchen Sie es doch mit der
Ablenk-Methode, Sie bringen einen neuen
Gesichtspunkt in  die Diskussion ein:
"Andererseits
nicht vergessen..."

Angenommen, I hr Ge
Sie durch eisiges Schweigen und Sie rechnen
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mit bestimmten Einwanden. Was kénnen Sie
tun, um eventuell doch die Grinde fiir die

bleibt lhnen in einem solchen Fall nur noch die
Provokation. Die harte Variante "Konnen Sie
mal von etwas anderem schweigen™ empfiehlt
sich nur bei den allerseltensten Gelegenheiten.
Etwas verbindlicher wére die Formulierung
"lch freue mich,
men..." Insgesamt hat diese Methode jedoch

keit, einen besonders schwie-rigen Gesprachs-
partner, der all lhre Vorschlage ohne Begriin-
dung ablehnt, zu einem Gespréach zu bewegen,
ist die Offenbarungs-Methode. Sie fragen sehr

verbindlich: "Was kann ich tun, um Sie zu
iberzeugen?"
Auf Streitgespr2che

einlassen. Die Gefahr, das Gesicht zu verlieren,
ist zu groB3. AuRerdem kdnnen Sie einen Disput
mit einem Kunden ohnehin nicht gewinnen.
Sehen Sie das Ganze lieber sportlich: Hin und
wieder verlieren Sie - doch unterm Strich
gewinnen Sie - hoffentlich - etwas haufiger.
Diese Quote lasst sich mit einer geschickten
Einwandargumentation noch steigern. In jedem
Fall erhéhen Sie lhre Chancen, wenn Sie im
Umgang mit Menschen stets nach einer ge-
meinsamen Basis suchen.
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