0 Professionelles
4 Einwandmanagement
Q wahrend der Prasentation

Fur viele ein Horrorszenario: Wahrend lhrer Prasentation pro-
duziert ein Gast Einwande, setzt Sie unter Druck, lasst Sie viel-
leicht Stottern. Auf jeden Fall sehen Sie schlecht aus und auch
das Publikum glaubt nicht mehr so richtig an lhre Prasentation.
Dabei gibt es keinen Grund, dieses Szenario wahrend einer
Prasentation zuzulassen. Mit einer professionellen Vorbereitung
und etwas Ubung kénnen Sie sicher und souverén zukiinftige
Einwandsituationen beherrschen und zu lhren Gunsten steuern.

Einwadnde antizipieren

Voraussetzung dazu ist, dass Sie lhre Prasentation fertig ge-
stellt haben. Nehmen Sie sich ein Blatt Papier und teilen es
vertikal. Gehen Sie dann ihre Prasentation durch und schreiben
sich auf der linken Seite auf, welcher Einwand an dieser Stelle
kommen kann. Erarbeiten Sie sich bitte auch alternative Formu-
lierungen des Einwandes. Erst dann gehen Sie zur rechten Sei-
te Uber. Hier Uberlegen Sie sich bitte Formulierungen, wie Sie
diesem Einwand begegnen wirden.

Gehen Sie nun mit dieser Vorgehensweise weiter durch lhre
Prasentation und listen Einwande und lhre Entgegnungen auf.
Ein weiterer Schritt Einwande zu antizipieren ist, dass Sie die
Prasentation einer anderen Person vorlegen und diese ent-
sprechende Einwande formulieren lassen.

Am besten legen Sie die Prasentation einer Person vor, keine
oder wenig Ahnung von ihrem Thema hat. Sie werden erstaunt
sein, wie viele weitere Einwande diese Personen beziiglich ih-
res Themas finden wird. Mit ziemlicher Sicherheit werden Sie
fur einen Aspekt aus ihrer Prasentation mehrerer Einwande
formulieren kdnnen. Und Sie werden fur jeden Einwand mehre-
rer sachlicher Antworten formulieren kénnen.

Tipp: Wichtig bei der Formulierung der Einwandantworten ist,
dass Sie diese in drtlicher Rede formulieren.

Formulierungsbeispiele fiir die Einwandbehandlung
Nachstehend finden Sie ein paar Beispiele, wie Sie mit Ein-
wanden wahrend ihrer Prasentation umgehen kénnen. Gehen
Sie bei Einwanden durchaus auch davon aus, dass der Ein-
wand eine versteckte Frage sein. Haufig ist es so, dass der
Einwender impulsiv reagiert und seine AuRerungen ungeschickt
als Einwand statt als Frage formuliert. Hier hilft meistens die
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Taktik, den Einwendenden seine AuBerungen wiederholen zu
lassen.

Bedingte Zustimmung

Bei der bedingten Zustimmung geht es darum, den Einwenden-
den teilweise recht zu geben. Der Einwender konfrontiert Sie
mit einem Aspekt aus ihrer Prasentation, der seiner Meinung
nach kritisch, fehlerhaft oder falsch ist. Formulieren Sie Ihre
bedingte Zustimmung folgendermalien:

¢ "Das haben Sie vollkommen richtig erkannt, dass das in
diesem Zusammenhang kritisch sein konnte."

¢ "Von ihrem Standpunkt aus betrachtet kdnnte dies si-
cherlich ein potentielles Problem sein."

¢ "Interessanter Aspekt von lhnen. Gerade weil das so ist,
legen wir auf diese Aspekt einen besonderen Augen-
merk."

Fragen stellen

Die nachste Mdglichkeit ist, dem Einwender Fragen zu stellen.
Dabei haben Sie die Mdglichkeit, entweder fachlich nachzufra-
gen oder offene Fragen zu stellen. Wenn Sie fachlich nachfra-
gen, vermeiden Sie bitte eine unfruchtbare Diskussion wahrend
ihrer Prasentation. Deshalb fragen Sie kurz und blindig nach
und bitten um eine kurze und bundige Antwort.

Wenn Sie nicht fachlich nachfragen wollen, stellen Sie eine of-
fene Frage.
¢ "Was genau mochte Sie mit dieser Aussage uns jetzt
sagen. "
o " Welche besonderen Begleitumstande liegen bei Ihnen
vor, die Sie jetzt zu dieser Frage veranlasst. "
e "Kobnnen Sie das bitte etwas praziser formulieren? "
¢ " Was genau meinen Sie damit? "
o ,Konnte Sie das AufRergewohnliche lhrer Situation ein-
mal ganz kurz schildern bitte.”
e _Nehmen wir einmal, dieses Problem ist nicht existent,
kdénnten Sie dann meinen Ausfihrungen zustimmen?“
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Einwande vorwegnehmen

Die geschickteste Moglichkeit Einwande zu bearbeiten ist, Sie
vorwegzunehmen. Dazu mussen sehen im Vorfelde ihrer Pra-
sentation natlrlich potentielle Einwande ausgearbeitet haben,
um genau diese Einwande vorwegzunehmen. Probieren Sie es
bitte einmal mit folgenden Formulierungen:

o "Oft wird an dieser Stelle folgendes angemerkt (bitte fi-
gen Sie hier die Einwand ihrer Formulierung ein). Darauf
gibt es folgende Antwort. "

e " Ein haufiger Einwand hier ist (bitte entsprechenden
Einwand einfligen). Dazu lasst sich sagen... "

¢ "In meiner letzten Prasentation der jemand aus dem
Publikum folgenden Kommentar (hier entsprechenden
Einwand einfigen). Meine Antwort darauf war folgen-
de..."

Der grolte Vorteil der vorweggenommen Einwande ist zweierlei:

1. Sie prasentieren den Einwand ich einer Ihnen geneh-
men Formulierung und zu einem lhnen genehmen Zeit-
punkt.

2. Sie machen dem Publikum klar und deutlich verstand-
lich, dass Sie sich mit potentiellen Einwanden und deren
Beantwortung auseinander gesetzt haben.

Interessanterweise kommen in Prasentationen mit vorwegge-
nommen Einwande fast keine Einwande seitens des Publikums.

Personliche Angriffe

Aus irgendeinem Grunde gefallt einer Person etwas an ihrer
Prasentation nicht. Das nehmen diese Personen zum Anlass,
einen personlichen Angriff zu starten.

Vergegenwartigen Sie sich bitte, was Sie maximal zwei Sekun-
den Zeit haben, zu entscheiden, ob es sich bei der AuBerungen
um einen fachlichen Einwand oder um einen persdnlichen An-
griff handelt.

Psychologisch gesehen passierte folgendes. Der Einwender,
gleich Angreifer, versucht Sie in einem schlechte Position zu
mandvrieren. Sein Ziel ist, Ihnen auf psychologischer Ebene ein
Spiel anzubieten, deren Regel er bestimmt. Und dieses Spiel
heil’t: " Ich greife dich an, und wenn du dich rechtfertigst, habe
ich die Chance, dich in einem schlechten Licht erscheinen zu-
lassen und vor dem Publikum zu blamieren."

© SINTCON, KoIn Marz 2007 MS www.sintcon.de

Seite 3



Die Kunst besteht nun, dieses Spiel zu erkennen und vollkom-
men anders zu reagieren. Berucksichtigen Sie dabei auch, dass
Sie ihren Angreifer mit ihren Reaktionen trotzdem gut aussehen
lassen.

Dazu ein Beispiel aus eigener Praxis. Vor vielen Jahren hielt ich
eine Prasentation und mittendrin meldete sich jemand und sag-
te: "Herr Schmettkamp, das ist das schlechteste, was ich je von
Ihnen gehort habe." Dieser Aussage war doppelt falsch, denn
erstens hielt ich dieses Thema zum erstenmal und zweitens
kann sich diese Person nicht. Zum Glick hatte ich mit einer
Arbeitskollegin im Vorfeld der Prasentation Einwandbehandlung
geubt. Meine Reaktionen an dieser Stelle war zweiteilig und fur
den Angreifer vollkommen unerwartet.

1. Reaktion: Ich antwortete ihm: " Stimmt "

2. Reaktionen: Etwa zwei Sekunden spater forderte ich ihn auf:
"Bitte helfen Sie mir zu verstehen was Sie genau meinen!"
Psychologisch gesehen ist meine erste Reaktionen keine Zu-
stimmung, auch wenn es so aussieht. Meine Absicht war hier,
dem Angreifer den Wind aus den Segeln zu nehmen.

Mit dem zweiten Satz brachte ich ihn in die Situation, sein An-
liegen zu prazisieren. Ubrigens, dass Publikum war hochst inte-
ressiert, wie dieser kleine Kampf wohl ausgehen wirde. Der
Angreifer reagierte nicht. Erneut bat ich ihn mit der 2. Reaktio-
nen um eine Stellungnahme. Er winkte nur ab. Ich ignoriert ihn,
registrierte wohlwollend das Schmunzeln des Publikums und
fuhrten meine Prasentation bis zum Ende. Im Anschluss daran
ging ich auf diese Person zu und fragte, was sie mit dem Ein-
wand bezweckte. Antwort: "Ich bin selber Prasentationstrainer
und wollte nur testen, wie gut sie mit kritischen Situationen um-
gehen kénnen. "

Aus dieser kleine Situationsbeschreibung kénnen Sie entneh-
men, wie wichtig es ist, schnellstens zu analysieren, um wel-
chen Einwand es sich handelt. Wenn lhnen der erste Teil der
Reaktionen nicht gefallt, dann lassen Sie ihn weg und nehmen
nur zweite Reaktion. Die 2. Reaktion zwingt jeden Angreifer in
die Verteidigung, ohne dass sowohl der Angreifer als auch Sie
ihr Gesicht verlieren. Sollte der Angreifer in unwahrscheinlichen
Fall weiter randalieren, wiederholen Sie einfach nur zweite Re-
aktion. Spatestens nach ihrer dritten Wiederholung wird er auf-
geben. Und Sie kdnnen sicher sein, dass sie mit dieser hofli-
chen Reaktionen das Publikum immer auf ihrer Seite haben
werden.
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Aggressive Aktionen

Naturlich kdnnen Sie auf die oben genannte Situation auch ag-
gressiv reagieren. Allerdings besteht dabei die Gefahr, dass
Ihnen ihrer Prasentation vollkommen aus dem Ruder lauft und
sich das Publikum mit dem vermeintlich Schwacheren solidari-
siert.

Hier ein paar Beispiele flr aggressive Reaktionen ihrerseits auf
das oben genannte Beispiel:

e "Wie lange haben Sie gebraucht, um diesen Satz aus-
wendig zu lernen?*

e " Wer hat Ihnen diesen Satz aufgeschrieben? "

e " Als Sie sich in meiner letzten Prasentation an dieser
Stelle meldeten, hatten Sie eine intelligentere Formulie-
rung.”

e ,Den Satz haben Sie bei Albert Einstein geklaut.”

o Gut gelernt. Stand gestern so auf Seite 3 in der Zei-
tung.”

e "Und?"

Wenn Sie nicht gerade ein souveraner Prasentator sind, warne
ich vor dem Einsatz dieser aggressiven Formulierungen. Sie
sind hoch risikobehaftet. Sie miissen sicher und souveran auf-
treten, um diese Formulierungen zu prasentieren. Erst dann
wird das Publikum erkennen, dass es sich um ein Spiel handelt,
und sich mit Thnen solidarisieren.

Zitate und Ausziige sind gewiinscht bei Angabe der Quelle©®

© SINTCON, KoIn Marz 2007 MS www.sintcon.de

Seite 5



