DIE IRRWEGE DER HEUTIGEN KOMMUNIKATION IM BUSINESS -
Wie unterscheiden sich Monolog und Dialog?

Verkaufsbiicher und Biicher tber wert-
schitzende Kommunikation gibt es bereits
sehr viele auf pem Markt.” In allen wird
beschrieben, dass eine gute und wertschét-
zende Kommunikation - sei es mit dem
Kunden oder einem anderen Gesprichspart-
ner — nur funktioniert, wenn ich selbst zu-
hore und mich auf mein Gegeniiber ein-
stelle. Theoretisch sollte dies also jeder Ver-
triebsexperte wissen.

Probleme im Vertriebs-
gesprach - Selbstein-
schatzung

Und doch erlebe ich es immer wieder an-
ders. Egal, ob ich potenzieller Kunde bin,
selbst in der Verkduferrolle bin oder mich
in einem anderen Gesprach befinde: Viele
Gesprachspartner sind nur auf sich selbst
konzentriert, sprechen nur
von sich oder ihrem Produkt
und lassen mich mit meinen
Vorstellungen und Wiinschen
gar nicht zu Wort kommen.

Auch Vorannahmen werden immer wieder
getroffen, ohne diese zu hinterfragen. Dies
ist natiirlich eine Sackgasse in jedem Ver-
triebsgesprach. Aber viele scheinen das gar
nicht zu merken, nicht zu wissen oder es
stort sie nicht, weil sie dennoch scheinbar
geniigend Erfolg haben. Egal wie, Threm
Kunden gegeniiber sollten Sie dies dndern,
denn mit einer guten Gesprichsfithrung

schitzen Sie ihn wert und erzielen so ein
angenehmes und zielfithrendes Gespréch.

Wandeln Sie deshalb jetzt Thr Wissen in
Koénnen um! Uberlegen Sie sich, wie Sie mit
Ihren Interessenten oder potenziellen Kun-
den sprechen. Wie stark beziehen Sie diese
wirklich ein? Wie sehr achten Sie auf Ihre

Gesprachspartner und lassen sie zu Wort
kommen?

D Wissen st mje pi Jleich Konneng
(Andre Fritsch, Fritsef Ak ddenie GmbH)



SELBSTEINSCHATZUNG ZUR GESPRACHSFUHRVUNG

Tom Sieger ist sich sicher: ,Ich bin
ein guter Vertriebsexperte und lasse
immer meine Gesprachspartner zu
Wort kommen”

Deshalb nimmt er sich hochmoti-
viert die Visualisierung und fihrt
seine Selbsteinschatzung durch.
Dazu ruft er sich verschiedenste Si-
tuationen aus seinem Vertriebsall-
tag ins Geddchtnis. Daraus entsteht
die folgende Selbsteinschatzung:
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Nun fragt Tom Sieger einen
guten Kollegen um seine Ein-
schatzung und zeichnet diese
im Diagramm in einer ande-
ren Farbe ein. Das Ergebnis
erstaunt ihn. Mit dieser Ab-
weichung hétte er nicht ge-
rechnet.

Zahorend Y[

Tom gefallt das Ergebnis nicht,
er ist frustriert. Bisher hielt er
sich fur einen sehr guten Ver-
triebsexperten und nun muss
er feststellen, dass er doch
viele wichtige Aspekte in sei-
ner Kommunikation mit Kun-
den vernachldssigt.
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Doch er wei: Je mehr ich
mich auf meinen potenziellen
Kunden einlasse und ein- = W

stelle, desto besser kann ich |

dessen Gefilihlsebene errei- i ﬁ‘_’_ Eﬂaﬂjﬂgfﬂ%Ub
chen. Und die ist im Verkaufs- L;_!

gesprich besonders wichtig. a7
Denn nur, wenn sich mein
Gesprachspartner wohlfiihlt,

wird er bereit sein, etwas zu
kaufen.
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THRE SELBSTEINSCHATZUNG; GESPRACHSEFUHRVNG

Uberrascht Sie das Ergebnis
von Tom Sieger? Wie wird es T

wohl bei lhnen aussehen? Fih- @) £u)15recad @(({t
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ebenfalls lhre Selbsteinschat-
zung durch. Nutzen Sie dazu
das Template und laden Sie es
dann gerne auf die Lernplatt-
form hoch, um sich mit ande-
ren Lesern oder uns Autoren
auszutauschen.
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Kommunikation verbessern - mit Wahrnehmungstypen

Wie sieht Thre Selbsteinschétzung aus? Geht es Thnen wie Tom Sieger
oder sind Sie bereits ein Kommunikationsprofi?

Welche Méglichkeiten Sie - in welchem Fall auch immer - zur Ver-
besserung Threr Kommunikation haben, kénnen Sie sehr schén in
dem Buch Verkaufen ist wie Liebe (Kohler, 2010) nachlesen. Der Autor
Hans-Uwe L. Kohler gibt eine gelungene Gegeniiberstellung der Par-
allelen aus einer Beziehung zwischen Kunde und Verkéufer und einer
Liebesbeziehung wieder. Lassen Sie dem Kunden den ersten Schritt,
suchen Sie nach Gemeinsamkeiten, stellen Sie Fragen und bringen
Sie Spannung und Emotionen hinein. Sprechen Sie freundlich und
selbstbewusst, nutzen Sie dabei die Worte Thres Kunden, halten Sie
Blickkontakt und malen Sie eine gemeinsame positive Zukunft."

So bauen Sie, zusammen mit den zahlreichen weiteren Ideen Kéhlers
Schritt fiir Schritt eine Beziehung mit starken positiven Gefiihlen auf.
Achten Sie dabei auf den hauptsachlichen Wahrnehmungskanal Thres
Gespréchspartners und sprechen Sie ihn mit den entsprechenden
Worten an.
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Denn jeder Mensch nimmt seine Umwelt tiber alle fiinf Sinne
(VAKOG: visuell - sehen, auditiv — horen, kindsthetisch - fiihlen,
olfaktorisch - riechen, gustatorisch — schmecken)'? wahr, reagiert
aber auf einen wesentlich stirker als auf die anderen. Dabei spielen
vor allem die drei Hauptwahrnehmungstypen - visuell, auditiv und
kinasthetisch - eine Rolle. Stellen Sie sich mit Threr Kommunikation
und Threr Visualisierung darauf ein, kann Thr Gesprach nur noch
wertschatzend sein.

Erginzen Sie daher nun Ihre Selbsteinschitzung: Wo liegen Thre Vor-
lieben? Berticksichtigen Sie auch den vielleicht abweichenden Wahr-
nehmungstyp Thres Gesprachspartners?

SELBSTEINSCHATZVNG 2V
WAHRNEHMVNGSTYPEN

Tom hat sich noch nicht ganz vom Schrecken aus der vorherigen
Selbsteinschédtzung erholt. Beim Thema Wahrnehmungstypen ahnt
er Schlimmes. Damit hat er sich bisher nicht wirklich beschaftigt, nur
nebenbei ist es ihm wahrend seiner Ausbildung schon einmal Gber den
Weg gelaufen. Er kreist also die fiir drei fur ihn typischen Aussagen ein.
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THRE SELBSTEINSCHATZUNG: WAHRNEHMVUNGSTYPEN

Kennen Sie bereits das VAKOG-Modell?
Wenn ja, wie sehr haben Sie es schon
bewusst verwendet? Erkennen Sie die
verschiedenen Typen bei sich und lhren
Kunden? Konnen Sie dies testen und im
Gesprdach so nutzen, dass sich lhr Ge-
sprachspartner wohlfiihlt? Schauen Sie
gleich mal nach!

Kreisen Sie die Top 3 der fir Sie ty-
pischen Aussagen ein.
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In der nachfolgenden Darstellung finden Sie
die Auflosung. Neben jeder Aussage finden
Sie ein Symbol, welches den dazu passenden
Wahrnehmungstyp verdeutlicht:

* Auge - visuell
*  Ohr - auditiv
* Herz - kindsthetisch

Hinweis: Die anderen beiden Typen ,olfakto-
risch” und ,gustatorisch” treten selten in Rein-
form auf und werden daher in diesem Test nicht
berlicksichtigt.

Welchen Wahrnehmungstyp haben sie ein-
gekreist? Dort liegt wahrscheinlich Ihre Pra-
ferenz im Kundengesprach. Denken Sie nun
an eines lhrer letzten Kundengesprache und
kreisen Sie die typischen Aussagen dieses
Kunden mit einer anderen Farbe in der fol-
genden Abbildung ein. Was fallt lhnen in
Bezug auf Ihren eigenen Wahrnehmungstyp
auf? Welche Moglichkeiten haben Sie, um
lhre Beziehung und den Verkaufserfolg noch
besser zu gestalten?

Schauen, horen und fiihlen Sie, wie lhr
Kunde kommuniziert - und passen Sie lh-
ren eigenen Stil bewusst an.
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STANDARD-VERTRIEB VERTREIBT KUNDEN - Warum wir umdenken miissen

Sie werden sich jetzt sicher fragen, weshalb
das, was Sie iiber Jahre gelernt haben, nun
genau falsch sein sollte? Da kénnen wir Sie
beruhigen. Es ist nicht alles komplett falsch!
Viele Elemente sind als Bestandteile eines
wertvollen Dialogs sehr sinnvoll und sogar
notwendig.

Es kommt jedoch darauf an, wie die einzel-
nen Methoden realisiert werden. Machen Sie
etwas, weil es von Thnen verlangt wird, und
fithlen sich damit gar nicht gut?

Viele Vertriebsexperten haben irgendwann
einmal Methoden gelernt und wenden diese
immer wieder ganz stur an. Der Kunde im
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Gesprich kann dabei haufig nicht spiiren,
dass es dem Verkaufer wirklich um ihn geht.
Dieser ist vollkommen bei sich und den Me-
thoden, die zum Erfolg verhelfen sollen, ver-
gisst aber den wohl wichtigsten Aspekt des
Dialoges: die Beziehung zu seinem Kunden.




Anschlieflend werden komplett standardi-
sierte E-Mails geschrieben, bei denen der
Text hdufig nicht einmal zum gefiihrten
Gespriach passt. Das Besprochene wird gar
nicht erwéhnt.

Dabei ,héngt der Erfolg vom Kontakt zum
Publikum, von der angesprochenen Ge-
fiihlsebene ab.“!* Bestimmt haben Sie das
schon gehort: echtes Interesse am Anderen.
Das bedeutet vor allem, aktiv zuzuhoren.
Sie konzentrieren sich nur auf Thren Ge-
sprachspartner und horen und sehen somit
alles, was ihn betrifft.

Leider macht uns unser Gehirn das nicht
leicht. Selbst mit bester Bemithung und

groftem Willen sind wir bei eigener Unta-

tigkeit schnell in der eigenen Gedanken-

welt — und das, ohne dass wir es sofort
mitbekommen. Wenn wir es dann mer-

ken, sind haufig schon einige wichtige

Informationen verloren gegangen.

Beginnen Sie jedoch, wichtige Informati-
onen zu visualisieren und gemeinsam mit
Ihrem Gesprachspartner dariiber zu spre-
chen, féllt das aktive Zuhoren viel leichter.

Das Gehirn konzentriert sich nun automa-
tisch auf Thren Gesprachspartner, denn die
Aufgabe ist es, alle wichtigen Informationen
moglichst korrekt zu visualisieren. Da auch
Ihre Hiande und Augen mit Threm Ge-
sprachspartner und seinen Informationen

zu tun haben, ist das Gehirn nicht mehr
dazu in der Lage, abzuschalten. Und Ihr
Gesprachspartner fiihlt sich wohl, denn er
sieht sofort, dass Sie bei ihm sind und ihm
zuhoren.
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DER GESPRACHSVERLAVE

Tom Sieger hat bisher nicht visualisiert, wahrend er mit Kunden gespro-
chen hat. Vielmehr konzentrierte er sich auf das aktive Zuhoren, was ihm
jedoch nicht immer so gut gelang. Dank seiner Kommunikations- und
Improvisationsfahigkeit ist es seinen Kunden aber nicht aufgefallen. Das
hofft er zumindest.

Um dartber ein besseres Bild zu bekommen, hat er sein letztes Verkaufs-
gesprach aufgenommen. Dazu hat er sich einen Kunden ausgesucht, zu
dem er eine besonders gute Beziehung hat. Vor dem Gespréch fragte
er, ob er dieses aufzeichnen diirfte, um es fiir sich zu analysieren und in
Zukunft besser machen zu kénnen.

Mit der Erlaubnis des Kunden ist er so in der Lage, sich ein objektives Bild
seiner Verkaufsgesprdache zu machen. Er prift zundchst seinen Redean-
teil und den seines Gesprachspartners. Hierfuir misst er die jeweilige Zeit
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und addiert die Zeiten seiner Gesprachsanteile und die seines Kunden.
Das Ergebnis zeichnet er in das Tortendiagramm ein.

Nebenher prift er, ob er mit den Worten seines Kunden spricht, dessen
Wahrnehmungskanal trifft und ob das Gesprach auf den Kunden oder
ihn selbst ausgerichtet ist. Hierfiir macht er sich entsprechende Notizen
und kleine Visualisierungen, um im ndchsten Gesprach besser agieren
zu kdnnen. Er schreibt oder visualisiert, was er zukiinftig anders machen
kann.

Damit gelangt er zu diesem Ergebnis:



