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Schlagfertigkeit ist nicht alles

Gudrun Fey

Manchmal drgert man sich in einem Kundengesprach, auf aggressive Bemerkun-
gen des Kunden nicht schlagfertig reagiert zu haben. So zum Beispiel, wenn der
Kunde lhnen entgegenhdlt: ,Bei diesem mickrigen Zinsangebot sollten Sie rot
werden vor Scham!” Es wiirde Ihrem Ego vermutlich gut tun, wenn Sie jetzt grin-
sen und erwidern kénnten: ,Und warum nicht griin?”. Doch hétte Sie das in der
Sache weitergebracht? Nein. Deshalb wére es souveran gewesen, ruhig zu ant-
worten: ,Mag sein, dass es auf Sie so wirkt.” Kurze Pause. ,Was stellen Sie sich
denn vor?”

Der richtige Satz im passenden Moment: Bei Provo-
kationen liegt oft in der ruhigen Antwort die Kraft.
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Uberlegt handeln - souveran antworten

Oder wenn der Kunde provozierend
sagt: ,Sie sollten mal einen 1Q-Test ma-
chen,” ware es schlagfertig zu kontern:
,Gern, wenn Sie mitmachen.” Doch fiihrt
diese Aussage das Gespréach weiter? Nein.
Ein souverdne Antwort kénnte lauten:
.Ihre Reaktion Uberrascht mich.” Und
dann so lange schweigen, bis der andere
wieder etwas sagt. |hr Schweigen gibt
ihm namlich die Chance, einen Ruick-
zieher zu machen: ,Na ja, so habe ich das
nicht gemeint. Aber es hat mich wirklich
gedrgert, dass Sie mir einen aus meiner
Sicht so wenig durchdachten Vorschlag
machen.” Darauf kénnte lhre Reaktion
sein: ,Mag sein, dass er auf den ersten
Blick so wirkt, ich mache lhnen diesen
Vorschlag, weil...”

Ein letztes Beispiel. Der Kunde verhéhnt
Sie: ,Das koénnen Sie lhrem Friseur er-
zéhlen!" Vielleicht wiirden Sie jetzt gern
sagen: ,Der hort mir wenigstens zu.” Doch
auch hier gilt, was hatte lhnen diese
Antwort genttzt? Vermutlich wére das
Gesprach eskaliert und der Kunde hétte
nun zurtickgeschlagen: , Jetzt werden Sie
mal nicht frech.” Wenn Sie nun das
Gespréch hatten retten wollen, wére dies
- wenn dberhaupt - nur mit einer
Entschuldigung moglich gewesen. Damit
hatten Sie sich in eine unterlegene
Position gebracht und das muss nicht
sein.

Nicht um jeden Preis

Wenn Sie also jemand im Gespréch pro-
voziert und Sie méchten gerne schlag-
fertig reagieren, dann stellen Sie sich die
Frage, ob Sie dieses Ziel wirklich an-
streben sollten. Geht es nicht vielmehr
darum, sich nicht aus der Ruhe bringen
zu lassen und maoglichst schnell wieder
zur Sachebene zuriickzukommen?

Unter ,Schlagfertigkeit” wird meist die
Fahigkeit verstanden, einen verbalen
Angriff so zu kontern, dass der andere
~sprachlos” ist bzw. ,mundtot” gemacht
wird. Doch was ist, wenn das nicht ge-
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schieht? Wenn der andere wiederum
mit  einer - schlagfertigen Antwort
weitermacht? Dann artet das Ganze in
eine verbale Schldgerei aus, bei der es
um Siegen oder Verlieren geht. Aller-
dings siegt nicht immer der Schlagferti-
gere, sondern der Machtigere. Als Ban-
ker kénnen Sie in manchen Féllen viel-
leicht sagen: ,Okay, der Kunde braucht
den Kredit, also bin ich der Machtigere.”
Diese Einstellung ist gefahrlich, denn
vielleicht gibt es genug andere Banken,
die gern mit diesem Kunden ins Ge-
schaft kommen méchten. Und selbst
wenn der Kunde auf Sie angewiesen
sein sollte, wird er anderen erzihlen,
wie schlecht er von lhnen behandelt
worden ist.

So gehen die Kundenbindungs-Exper-
ten von Loyalty Hamburg davon aus,
dass sich nur rund vier Prozent unzufrie-
dener Kunden beim Handler oder Liefe-
ranten beschweren. Dagegen teilen so
gut wie alle ihre negativen Erfahrungen
im Bekannten- und Freundeskreis mit.
So kénnen Sie mit Schlagfertigkeit viel-
leicht in Talkshows, Podiumsdiskussio-
nen und am Stammtisch Bewunderung
ernten — im Kundengesprach ist sie fehl
am Platze.

Trotzdem sollen Sie verbale Attacken
nicht einfach Uber sich ergehen lassen.
Denn es gibt Alternativen zur Schlag-
fertigkeit. So kann man Provokationen
zum Beispiel gezielt Giberhéren, gemal
dem Motto: ,Was juckt es den Mond,
wenn ihn ein Hund anbellt.” Es steht
lhnen namlich nicht auf der Stirn ge-
schrieben, dass Sie gerade sprachlos
sind und der andere denkt vielleicht,
dass Sie es ablehnen, sich auf diesem Ni-
veau mit ihm auseinander zu setzen
und unterldsst solche verbalen Angriffe
zukUnftig. Doch meist fuhlt man sich
wohler, wenn man verbal reagieren
kann. Doch genau hier liegt die Gefahr,
dass man namlich Worte wahlt, die man
hinterher bereut und sich anschlieBend
nicht nur Gber den Gesprachspartner
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argert, sondern auch noch uber
sich selbst.

Wenn es beim Kundenge-
sprach knistert, immer schén
cool bleiben. Schlagfertigkeit
wirkt bei Zwistigkeiten hau-
fig kontraproduktiv.

Warum ist es Uberhaupt so schwer,
in solchen Situationen die richtigen
Worte zu finden, wie bei den drei
Eingangsbeispielen
empfohlen? In Situ-
ationen, in
denen

man

ange-
griffen

wird oder
sich ange-
griffen
fuhlt, wird
das Stamm-
hirn  zusam-
men mit dem
limbischen  Sys-
tem, auch Zwischenhirn
genannt, aktiviert. Dank
der Stresshormone, die
nun ausgeschittet wer-
den - unter ihnen das be-
kannte Adrenalin - wird
man blitzschnell fit ge-
macht flr eine korper-
liche Reaktion. Unab-
hangig davon, ob man
mit Worten verletzt
wurde oder ob je-
mand versucht
hatte, handgreiflich
zu werden. Doch
genau das ist das
Problem.  Dieses
Programm ist nam-
lich seit der Urzeit der
Menschheit ausgelegt
fur eine korperliche Re-
aktion: Flucht oder
Gegenwehr. Und das
GrofBhirn mit seinem lo-
gischen  Denkvermdgen
wird leider partiell ausge-
schaltet.

Sie befinden sich damit
bildlich gesprochen im
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,hormonellen Nebel”. Es kommt zu Bla-
ckouts oder Sie schlagen auf dem glei-
chen, meist niedrigen Niveau zuriick.

Tief durchatmen und
bis zehn zdhlen

Wenn Sie diesen Ablauf kennen, kon-

nen Sie lernen, damit umzugehen.

Deshalb versuchen Sie in Zukunft nicht
schlagfertig zu reagieren, sondern sou-
veran. Das kénnen Sie jedoch erst, wenn
Sie sich nicht mehr im ,hormonellen Ne-
bel” befinden. Deshalb lautet die erste Re-
gel: Zeit gewinnen, Zeit gewinnen und
noch mal Zeit gewinnen, bis Sie sich wie-
der etwas beruhigt haben. Niemand solite
Sie zukiinftig zwingen, sofort zu reagie-
ren. Also erst innerlich bis 10 zdhlen und
dann etwas sagen. Die Reaktion, die dann
am schnellsten wieder zur Sachebene zu-
rickfuhrt, ist die Selbstbehauptung. Der
groBBe Vorteil einer selbstbehauptenden
AuBerung ist: Sie schlagen nicht zurtick,
geben auch nicht klein bei, sondern
zeigen dem anderen, dass Sie dem Angriff
standhalten, zuriick zur Sache wollen und
dass Sie sich nicht provozieren lassen. ,Der,
der uns drgert, beherrscht uns”, sagt ein
Chinesisches Sprichwort. Deshalb reagie-
ren Sie in Zukunft erst dann, wenn Sie es
fiir angebracht halten und nicht, wenn
der Kunde Sie provoziert hat. Deshalb ist
es wichtig, Abstand zu gewinnen.

Damit Sie sich also in Zukunft nicht selbst
stressen, weil Sie nach einer schlagfertigen
Antwort suchen, hier einige Selbstbe-
hauptungsformulierungen, mit denen
Sie Zeit gewinnen und die auf lhren Ge-
sprachspartner souveran wirken:

1., Was konkret meinen Sie?”

2., Was hat das mit dem Thema zu tun?”
3. ,,Mag sein, dass es auf Sie so wirkt..”
4. Bitte fair bleiben!”

Glaubwirdigkeit muss sein

Damit diese Formulierungen die Ge-
sprachsatmosphare auch wirklich ent-

spannen, miissen Korpersprache und
Tonfall dies unterstreichen. Ist das nicht
der Fall, nimmt lhr Gesprachspartner das
fiur wahr, was er sieht und wie es klingt.
Licheln Sie bei den obigen AuBerungen,
wird er sie als Ironie interpretieren, wir-
ken Sie dabei vom Tonfall und der Kér-
persprache schiichtern, wird er sie als
unsicher einschatzen. Deshalb ist es
wichtig, dass Ihre Stimme fest und be-
stimmt klingt.

Bei der Korpersprache sollten Sie darauf
achten, dass Sie guten Blickkontakt zu
lhrem Gegentiber haben und Ihren Kopf
aufrecht halten. So strahlen Sie Selbst-
sicherheit aus. Prof. Mehrabian in seinem
Buch ,Silent Messages” (USA 1971) geht
sogar davon aus,

dass die Glaub-

wirdigkeit von

Aussagen nur zu

7 Prozent durch

die Worte be-

stimmt wird, zu

38 Prozent durch

den Tonfall und

Zu 55 Prozent

durch die Kérper-

sprache. Deshalb

sollten Sie die

obigen selbstbe-

hauptenden Au-

Berungen  laut

tiben, damit Be-

tonung und

Kérpersprache

mit den Worten

Ubereinstimmen.

Wenn Sie also
mal wieder in
einem Kunden-
gesprach provo-
ziert werden,
werden Sie fest-
stellen, dass
diese vier emp-
fohlenen Formu-
lierungen ausrei-
chend sind, um
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bei 90 Prozent der Provokationen sou-
veran zu wirken. Damit verhindern Sie
die Eskalation und haben eine gute
Chance, das Gesprach wieder in sach-
lichere Bahnen zu lenken. Denn letzt-
endlich geht es darum, dass Sie im Ge-
sprach mit Kompetenz Uberzeugen und
nicht darum, wer von beiden - Sie oder
der Kunde - der Schlagfertigere bzw.
der Gewinner ist. B
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