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Einleitung

Welchen Nutzen haben Sie von diesem Buch?

,Emotionale Kompetenz fiir Echtzeit-Kommunikation im Vertrieb* — wer profi-
tiert von dieser Kompetenz? Nun, emotionale Kompetenz ist seit den 90er Jahren
des letzten Jahrhunderts unbestritten wichtig fiir jeden, der mit Menschen beruf-
lich und privat zu tun hat, fiir jeden, der Menschen iiberzeugen will oder sogar
von Berufs wegen muss.

Gespriche, Telefonate, Meetings und Verhandlungen bieten kaum Zeit zum
Nachdenken. Gefordert ist ,,Echtzeit-Kommunikation®. Erfolg hingt von den Kom-
petenzen ab, die Sie in den angesprochenen Situationen abrufen konnen. Sie kon-
nen nicht in eine Checkliste schauen, keinen Kollegen fragen und schon gar nicht
mehrere Minuten nachdenken. Es zihlt jetzt nur, was Sie verinnerlicht haben! Wir
zeigen Thnen, wie Sie auch in kritischen Situationen kiihl bleiben und agieren, statt
unter Stress emotional zu reagieren. Sie verstehen, wie der Mensch tickt und sich
Verhalten beeinflussen ldsst. Sie entwickeln Gespiir fiir Fiihlen und Denken anderer.

Wem niitzt dieses Buch?
Wer arbeitet ,,im Vertrieb*“? Ist Vertrieb gleichzusetzen mit Verkaufen? Oder
anders ausgedriickt: Welche Positionen und Aufgaben gehoren zum Vertrieb?
Bin ich als Fiihrungskraft ein Verkdufer meiner selbst? Ist ein Kundenbetreuer in
einem Bankhaus, der hochkaritige Kunden betreut, ein Berater oder doch eher
ein Vertriebsmitarbeiter oder beides? Funktionsverteilungen und Schnittstellen
sind so vielféltig, dass man von auflen betrachtet schwerlich sagen kann, welche
Bedeutung vertriebliche Aspekte in einer bestimmen Position einnehmen.
Sicherlich kann ein Kundenberater nur dann ein guter Verkdufer sein, wenn er
seine Kunden gut berit, gerade weil die Beziehung zwischen Bank und Firmen-
kunde auf einer hoffentlich langen und vertrauensvollen Kundenbeziehung beruht.
Andere Unternehmensbereiche wiederum sind so komplex, dass Vertriebsmitarbeiter
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Vi Einleitung

zwar noch die Kundenbeziehung herstellen, das eigentliche Angebot und die spitere
Umsetzung oder gar der Service von komplett anderen Abteilungen iibernommen
werden. Ist der Service-Mitarbeiter, der in der Folge die Wartung tibernimmt, und
damit bei den Kunden viel stirker présent ist, nicht viel stérker fiir den Vertrieb aktiv
als der Akquisiteur, der vor langer Zeit das Geschiift initiiert hat?

Die aufgeworfenen Fragen zeigen, dass iiberzeugende Kommunikation fiir alle
Bereiche wichtig ist, die mit Kunden in Beziehung stehen. Vor allem dann, wenn
Sie den Begriff Vertrieb sehr weit fassen und die ,,Marke Ich* mit einschlief3en.
Selbst wenn Sie keine Funktion im Vertrieb haben, konnen Sie mit dem in diesem
Buch dargestellten Ansatz der Praktischen Emotionalen Kompetenz und seinen
dazugehorigen Werkzeugen und Techniken arbeiten. Wenn man Vertrieb schon
sehr weit fassen kann, so ist der Begriff Kommunikation noch viel umfassender.
Ohne Kommunikation passiert nichts in dieser Welt. Verkaufen basiert auf Kom-
munikation — auch wenn es nur iiber Angebote und Klicks im Internet ausgeiibt
wird. In Gespriachen mit Kollegen oder auch Freunden ,,verkaufen® Sie Ihre Ideen
oder Argumente, gegeniiber Mitarbeitern ,,vertreiben” Sie Identifikation und
Motivation, ja selbst als Kunde agieren Sie vertrieblich, weil Sie wissen, dass Sie
als freundlicher und hoflicher Kunde am Marktstand Pfirsiche ohne Dellen und
faule Stellen bekommen.

Was bedeutet Verkaufen?

Wenn Sie die Welt mit der Brille Thres Gegeniibers betrachten, erfahren Sie am
schnellsten, was Thr Kunde, Mitarbeiter oder Kollege braucht, damit Sie ihn fiir
Thr Anliegen gewinnen konnen. Sie kennen das aus den Zauberspriichen der
Kommunikation: Den Kunden dort abholen, wo er steht. Jeder Kunde will doch
Sicherheit, hervorragende Leistung und dabei noch Geld sparen. Also fragen Sie
ihn danach, dann sind Sie ganz nah bei ihm und holen Sie Thre ersten ,,Ja“-Ant-
worten ab — und dann ist Ihr Produkt oft so gut wie verkauft. Wirklich?

Ganz so einfach ist es wohl nicht, sonst géibe es nicht so viele Biicher iiber den
erfolgreichen Vertrieb. Doch Sie halten hier nicht den x-ten Ratgeber in der Hand.
Denn Ratschldge und Tipps helfen Thnen nur weiter, wenn Sie ganz genau wissen,
wie Sie sie in einer konkreten Situation anwenden konnen. Was heif3t dann also, den
Kunden abzuholen, wenn er IThnen schon ungeduldig entgegenkommt und aufgrund
der vielen Termine offenbar gar keine Lust auf ein Gesprich mit Thnen hat. Verta-
gen? Der weite Weg war also umsonst. Den Unwillen ignorieren, denn der Termin
war ja vereinbart — aber wie sieht es da mit Thren Erfolgsaussichten aus? Sich kurz
vorstellen, und dann alle Unterlagen per Mail schicken und irgendwann nachfassen?
So reagiert man am liebsten, wenn man selbst auch keine Lust mehr hat.
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Dranbleiben, Biss haben, ein Nein nicht akzeptieren, denn ,nicht verkauft*
gibt es im erfolgreichen Vertrieb ja nicht — was kdnnen Sie mit solchen Mantras
anfangen? Wenig bis nichts, oder?

Was bringt Thnen dieses Buch konkret?

Mit diesem Buch zeigen wir Thnen, wie Sie sich individuell die zu Thnen passen-
den Methoden und Techniken aneignen, die Ihnen in jeder Situation weiterhelfen.
Ausgangspunkt fiir den Ansatz der Praktischen Emotionalen Kompetenz — kurz
PEK - ist Wissen. Die theoretischen Grundlagen basieren auf aktuellen Erkennt-
nissen der Hirnforschung genauso wie auf der langen Tradition der Rhetorik.
Wichtig an der theoretischen Basis ist fiir Sie, dass Sie dadurch ein Fundament
erhalten, auf das Sie bauen konnen, weil Sie es nachvollziehen und verstehen
konnen. Die vorgestellten Techniken und Methoden der Kommunikation fuflen
auf diesem Fundament, Sie kénnen sich vom Sinn der vorgestellten Regeln also
selbst tiberzeugen.

Sie verstehen, warum es sinnvoll ist, aktiv zuzuhoren und weiter zu fragen,
auch wenn Sie zundchst davon ausgehen, dass Sie schon ldngst wissen, was der
Kunde sagen will. Das ist eine typische Falle verinnerlichten Verhaltens. Sie
horen ein Stichwort und schon springt der innere Autopilot an, der eingefahrene
Kommunikations- und Verhaltensweisen automatisch abspult. Sie bringen Ihre
Argumente und Produktvorteile an. Doch wer im Vertrieb konnte das nicht? Nur
leider passiert eines in diesem Szenario nicht mehr: Sie denken nicht nach und
Sie nehmen dadurch auch nicht wahr, was bei Ihren Kunden gerade passiert.

Pilot und Autopilot
Grund dafiir ist in der Tat Ihr Autopilot. Wir konnten unser Leben nicht bewilti-
gen, wenn wir nicht auf automatisierte Ablidufe zuriickgreifen konnen — wie beim
Autofahren oder wenn Sie die zehnte Terminbestétigung verfassen oder eine Fir-
menprisentation halten. Die Ablidufe sind dabei immer gleich, denn Sie haben
sich durch zahlreiche Wiederholungen und Erfahrungen als Verhaltens- oder
Kommunikationsmuster eingebrannt. Beim Autofahren ist es wirklich hilfreich,
dass Sie nicht mehr nachdenken miissen, wann Sie einen Gang zuriickschalten.
Dagegen wird die zum 120-mal abgespulte Firmenprésentation leicht zur Stolper-
falle, wenn Sie Ihren Autopiloten, der das Ganze ohne Ihre bewusste Wahrneh-
mung und Steuerung abspulen kann, nicht hin und wieder ausbremsen. Denn nur
dann konnen Sie erkennen, ob Thnen noch alle zuhéren, sich langweilen oder inte-
ressiert auf weitere Details warten. Wir nennen das Ihren Piloten zu aktivieren.
Als eine zentrale Technik erfahren Sie, wenn Sie zwischen Threm bewussten,
tiberlegten Piloten und Threm nicht mehr bewussten, automatisierten Autopiloten
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bewusst wechseln kénnen. Denn erst, wenn Sie eine Gesprichssituation bewusst
wahrnehmen, Fragen stellen und die Antworten reflektieren und so auf Ihren
Gesprichspartner eingehen, fiihren Sie das Gesprich sicher und souverdn. Ohne
kurzes Nachdenken gibt es keine Souverinitit! Nur wenn Sie im Kundengesprich
bewusst wahrnehmen, nachdenken und agieren, konnen Sie erkennen, was Ihr
Gegeniiber anspricht und interessiert. Und das ist Ihre einzig zuverlédssige Basis,
um ihn zu iiberzeugen.

Mehr als 90 % aller Entscheidungen sind reine ,,Bauchentscheidungen®. Oft
werden Losungen oder Produkte erst dann mit rationalen Argumenten begriin-
det, wenn man sich ldngst intuitiv oder aus dem Bauch heraus entschieden hat.
Warum das so ist, erfahren Sie in den ersten Kapiteln dieses Buches — und auch,
wie Sie optimal agieren, um emotionale Entscheidungen positiv zu beeinflussen.
Ist die Motivation fiir den Kauf oder die Dienstleistung bei Ihrem Kunden emoti-
onal gespeist, wiinscht er Vertrauen, Status, Kontrolle, Auszeichnung, Anerken-
nung oder Sicherheit, sind Sie im Gesprich dann erfolgreich, wenn Sie genau das
Schliissel-Motiv Thres Kunden bedienen. Das gelingt IThnen nur, wenn Sie sich im
Gesprich die Zeit verschaffen, um nachdenkend kurz reflektieren zu kénnen, wel-
che Motive bei IThrem Kunden gerade wirksam sind, welche seinen Autopiloten
emotional steuern. Sie hingegen ,,schalten” immer wieder in den Pilot-Modus,
d. h. Sie iiberdenken kritische Gesprichssituationen und re-agieren bewusst. Die
wichtigste Gesprichstechnik soll an dieser Stelle bereits genannt werden: Die
Pause. Ohne Zeit oder Ruhe und gezielte Langsamkeit wird es Thnen nicht gelin-
gen, iiber den Gesprichsverlauf und Ihre weitere Gesprichssteuerung zu reflektie-
ren. Sich Zeit zu verschaffen, zu iiberlegen, Fragen zu stellen, die die Motivation
TIhres Kunden deutlich machen — wer diese drei Schritte durch bestéindiges Uben
verinnerlicht hat, beherrscht schon fast die ganze Kunst eines erfolgreichen Ver-
triebsgesprichs.

Was erfahren Sie iiber Korpersprache?
Zum Gesprich, zur Sprache gehort auch die Korpersprache. Es ist absolut sinn-
voll, auf die korperlichen Signale Ihres Gesprichspartners zu achten: Ist er oder
sie entspannt, konzentriert bei der Sache oder schweifen seine oder ihre Gedan-
ken oft ab oder Ihr Gespriachspartner wippt gar schon nervos mit einem Bein?
Im zweiten Fall ist klar, dass Sie den Kontakt wiederherstellen miissen, bevor Sie
Thren Kunden komplett verlieren. Kérpersprache wahrzunehmen und zu interpre-
tieren ist ein wichtiges Werkzeug erfolgreicher Kommunikation.

Umgekehrt ist es allerdings kritisch, wenn Sie versuchen, mit bewusst gesetz-
ten korpersprachlichen Signalen Eindruck zu machen. Eingeiibte Gestik und
Mimik ist nicht authentisch, wenn Sie von Threm inneren Befinden getragen wird!
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Das Ziel dieses Buches liegt nicht darin, Thren die Rolle eines erfolgreichen
Verkaufsexperten mit schauspielerischen Mitteln nahezubringen. Es geht viel-
mehr darum, Thre individuellen Kompetenzen zu entwickeln und zu stirken.
Wenn Sie innerlich locker und entspannt sind, dann spiegelt das Ihr Ko&rper
genauso wie Thre selbstbewusste Sicherheit. Wenn Sie beides nicht sind, dann
hilft [hnen auch keine antrainierte Gestik, Mimik und Korperhaltung. Diese Fas-
sade bekommt schnell Risse. Denn anders als im Theater hat Ihr Kunde keinen
festen Text, keine vorbestimmten Reaktionen. Wenn Sie sich auf Thre Korperspra-
che konzentrieren, verlieren Sie den Blick auf Ihren Kunden und Ihre Ziele.

Warum macht Sie nur konsequentes, kontinuierliches Uben erfolgreich?

Es gibt viele Arten, ein Gesprich zu ero6ffnen. Wir beleuchten fiir Sie alle Facetten
von Gespriachen im Vertrieb. Sie erhalten Einblick in Erkenntnisse der Forschung,
in Regeln und Erfahrungen. Wissen, Erfahrungen, Regeln und Techniken helfen
Thnen jedoch nur weiter, wenn Sie fiir sich personlich wissen, wie Sie diese anwen-
den — und trainieren konnen. Der Ansatz der Praktischen Emotionalen Kompetenz
PEK macht Sie im Vertrieb erfolgreicher, wenn Sie die zugrunde liegenden Techni-
ken und Methoden immer wieder ausprobieren und iiben. Sie werden herausfinden,
was gut zu lhnen passt, wie Sie Ihre Fragen formulieren, um Bedarf, betriebliches
Umfeld und Motive Thres Kunden herauszufinden. Oder mit welchen Fragen und
Formulierungen Sie Leistungen und Preis verbinden oder auf Einwinde eingehen.
Die vorgestellten Techniken, mit Einwinde wie ,,zu teuer” umzugehen, helfen
Thnen erst dann, wenn Sie sich angepasst und in Thren aktiven Wortschatz iiber-
nommen haben. Auswendig gelernte Floskeln und Argumente erkennt inzwischen
jeder Kunde. Wenn Sie aus der Masse herausragen wollen, schaffen Sie das nur
iiber IThre iiberzeugende Individualitit und authentisches Verhalten.

Uben mag langwierig und miihsam klingen. Doch es wird Thnen gehen wie
beim Fahrradfahren — anfangs ist man noch sehr wacklig unterwegs, doch bald
klappt es immer besser. Sobald Fortschritte sichtbar werden, verfliegt die Unsi-
cherheit. Was Sie einmal gelernt haben, geht Thnen in Fleisch und Blut iiber und
Sie konnen es immer wieder abrufen. Daher lohnt sich die Miihe doppelt, sich auf
PEK einzulassen und es sich individuell anzueignen.

Viele begeisterte Seminarteilnehmer haben uns motiviert, das Know-how von
PEK in Buchform zu weiterzugeben. Wir wiinschen Ihnen damit viel Erfolg und
Begeisterung in Threr Vertriebstdtigkeit.
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