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Mochten Sie andere lenken, beeinflussen und iiberzeugen? Wer diese Frage mit einem frohlichen ,,Ja!“ beantworten
kann, ist im Vertrieb und in Fiihrungspositionen an der richtigen Stelle. Wer an diese Frage lieber gar nicht denkt oder
ein Nein formulieren mochte, hat ein wesentliches Moment der Kommunikation noch nicht im Blick: Lenken,
beeinflussen und iiberzeugen sind Mechanismen, die im jedem Leben tdglich funktionieren.

Werbung und Marketing sind die Instrumente, die es darauf anlegen, jede und jeden tiglich zu beeinflussen. Aber auch
Eltern, Lehrkrifte, Ausbilder und Vorgesetzte sind darauf bedacht, dass zielorientiert und richtig gehandelt wird.
Insofern gehort das Lenken von anderen zum Beruf dazu und es ist sinnvoll, sich die Grundmechanismen vor Auge zu
fithren.

* Wie fiihle ich mich?
¢ Wie betrachte ich meine Umwelt?
e Welches Ziel habe ich vor mir?

Um andere Menschen zu bewegen, gehoren erst einmal das eigene Gefiihl und das Handeln auf den Priifstand. Wer sich
wohlfiihlt und eine positive Ausstrahlung hat, kann andere bewegen. Wer missmutig und deprimiert durch den Tag geht,
wird niemanden erreichen. Also sind die emotionalen Eindriicke eines jeden Tages zu beriicksichtigen, bevor ein
schwieriges Telefonat gefiihrt wird oder ein unangenehmes Gesprich in Aussicht steht. Mit einem unguten Gefiihl in
eine schwierige Situation zu gehen, ist wie mit Flip-Flops an den Fiilen eine Bergwanderung zu unternehmen.

Ein weiterer wichtiger Ausriistungsgegenstand fiir eine Herausforderung ist der Blick auf das Gegeniiber. Ob
Mitarbeiterinnen oder Mitarbeiter, Kunden oder Lieferanten — sie alle sind Menschen mit Vorlieben, Gewohnheiten,
Macken. Manchmal sind personliche Dinge bekannt, manchmal nicht. Was jedoch immer in jedem Gesprich offenbar
wird, sind die Gefiihle.

e Tonfall
e Wortwahl
* Geschwindigkeit

sind Faktoren, die Gefiihle transportieren. Wer dies hort und emotional offen ist, kann einen Zugang zum Gegeniiber
herstellen. Dies herauszuhoren, ist ein erster Ansatzpunkt fiir ein Gesprich.

TIPP: Stellen Sie die Frage ,,Haben Sie Zeit?* in einem Telefonat nur dann, wenn Sie auch das Gefiihl haben, dass Thr
Gesprichspartner gehetzt ist. Dadurch, dass er bzw. sie das Gesprich angenommen hat, hat er seinen Arbeitsprozess
bereits unterbrochen und damit auch den Faden verloren. Vermutlich &rgert er sich gerade iiber sich selbst. Fragen Sie
nicht nach dem Faktor Zeit, sondern stellen Sie schonend den Bezug zu Threm Anliegen her oder entschuldigen Sie sich,
dass Sie ihn unterbrochen haben. Auch wenn dies gar nicht Ihre Schuld ist, so sorgt es doch fiir ein Gespréch auf
Augenhohe.

Um auf Gefiihle zu reagieren, braucht es ein umfangreiches Repertoire an Wissen, Erfahrung und Worten bzw. Tonen,
die im Gesprich signalisieren: Ich habe verstanden, ich fiihle mit Thnen. Unter der Uberschrift ,,Aktives Zuhdren® lasst
sich eine empathische und emotionale Gesprichsfithrung erlernen, die aber immer auch beinhaltet: Ich weil3, wie es mir
geht und was ich mit diesem Gesprich mochte.

Das dritte Element ist ein eigenes Ziel. Was soll erreicht werden? Welcher Abschluss, welcher Kompromiss, welche

Vereinbarung wird angestrebt? Wer dies nicht vorher klar vor Augen hat, dhnelt jemandem, der ohne Ziel ins Auto steigt
und losféhrt. Vielleicht kommt diese Person irgendwo an, vielleicht dreht sie aber auch nur eine Schleife und landet
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wieder am Ausgangspunkt. Fiir Gespriache mit Kundinnen und Kunden ist dies vertane Zeit.

Fiir das Handeln in Besprechungen, Verhandlungen und anderen Gesprichen muss ein Ziel klar sein. Zusétzlich ist es
gut, die Moglichkeiten rechts und links davon zu kennen sowie die Zugestidndnisse oder Kompromisse, die moglich
wiren. So ausgestattet ldsst sich ein Gesprich fiihren, lenken und ein Kunde mit Argumenten und Vorteilen iiberzeugen.
Im besten Falle merkt der Kunde oder der Mitarbeiter das gelenkte Gesprich nicht, denn in der gemeinsamen Beziehung
entstehen auch gemeinsame Uberzeugungen. Also hat er bzw. sie sich bewusst fiir das Produkt, fiir ein Vorgehen oder
eine Mallnahme entschieden. Wer hingegen iiber den Kopf des Gegeniibers hinweg entscheidet, hat nicht gelenkt,
sondern bestimmt und damit keine Wegbegleiter gefunden, sondern Gegner oder Opfer kreiert.

Portrait

Das Management-Institut Dr. A. Kitzmann ist ein Weiterbildungsanbieter, der sich vornehmlich an Fithrungskréfte aus
Wirtschaft und Verwaltung wendet. Das Institut ist 1975 gegriindet worden und hat sich auf die Weiterbildung von
Fiihrungskriften spezialisiert.

Das Institut bietet Weiterbildung in Form von offenen und Inhouse Seminaren sowie Einzelcoachings, Workshops und
Vortrigen an. Offene Seminare werden zu mehr als 75 verschiedenen Themen an den Standorten Miinster, Hamburg,
Berlin, Frankfurt, Miinchen, Wien und Ziirich angeboten. Firmeninterne WeiterbildungsmafBnahmen werden in der
gesamten DACH-Region durchgefiihrt.
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