REMTRAINING

Umgang mit Einwanden

Umgang mit Killerphrasen

Fir alle rhetorischen Anlassen gilt: in der Regel werden unsere Ausfiihrungen und
Argumentationen durch unsere Gesprachspartner kommentiert, hinterfragt und gepriift.
Killerphrasen allerdings kénnen uns allerdings auch ziemlich verunsichern.

Killerphrasen sind Aussagen, die eine Idee oder eine Person abwerten, einen Vorschlag als
nicht durchfihrbar darstellen und damit Veranderungen blockieren. Killerphrasen sind
Denkblockaden und Ausdruck von Widerstand.

Typische AuBerungen sind z.B.: das sieht das Projekt nicht vor, das kann nicht
funktionieren, dafiir sind andere verantwortlich, dafiir haben wir keine Ressourcen, das
machen wir schon immer so, das geht nicht usw. usw. Aber auch konstruktive Fragen
kénnen uns manchmal ins Schwitzen bringen.

Einwande

Einwande sollten wir als Hinweise aus der Bediirfnislage, den Motiven und den Wiinschen
des Gesprachspartners verstehen. Einwande sind ungel6ste Fragen, fehlende
Informationen und spiegeln echtes Interesse und Engagement des Gesprachspartners an
der Sache wider.

Der Gesprachspartner duflert seine Kritik zumeist aus einer positiven Absicht und méchte,
dass der richtige Ansatz fiir seine Problemlosung gefunden werden soll. Mit jedem
Einwand haben Sie eine Chance herauszufinden, was im Kopf des Gesprachspartners
vorgeht.

Haufige Fehler und Reaktionen bei Einwdnden

= Gesprachspartner hat Beflirchtungen
oder ist innerlich aufgeregt

= f{ihlt sich personlich angegriffen, sogar
hilflos und argert sich

= widerspricht dem Kunden oder belehrt
den Kunden

= greift den Kunden personlich an und verletzt dessen Geflihle
So entkraften Sie Einwande
= Bleiben Sie ruhig und bleiben Sie bei Ablehnung gelassen (Zeitgewinn durch Pausen
und Sprechen)
= Reagieren Sie nicht aus einem emotionalen Impuls oder Affekt heraus.

= Bedienen Sie nicht die Werteebene des anderen. Keine Wertekonkurrenz!

Viel Erfolg bei der nachsten erfolgreichen ,,Einwandbehandlung“!
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