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Editorial

Liebe Leser,

als ich im Frihjahr zum ersten Mal die Ankiindigung des neuen Buches von Werner
Bartens in der Siiddeutschen Zeitung las, konnte ich es kaum noch erwarten, es in den
Handen zu halten. Der Buchtitel ,Empathie: Die Macht des Mitgefiihls“ zog mich augen-
blicklich in seinen Bann. Endlich wiirde ein Buch erscheinen, das die Empathie mit
wissenschaftlichen Erkenntnissen ins rechte Licht riickt. Eine Chance fiir bestehende
Unternehmenskulturen, sie noch bestandiger auszubauen, konnte sich dadurch
ergeben.

Bisher habe ich leider immer wieder die Erfahrung gemacht, dass die Empathie in vielen
Unternehmen noch nicht in dem MaRe wahrgenommen wird, wie sie Einfluss auf Unter-
nehmens- und Verkaufserfolge nimmt. Immer wieder bemerke ich bei meinen Seminaren
und Vertriebsberatungen, wie das Thema ,empathische Kommunikation“ von manchen
Teilnehmern noch etwas belachelt wird. Es wird Zeit, sie als wichtige soziale Kompetenz
anzuerkennen. Und zum Gliick aller Menschen findet sie langsam den Weg in Stellenaus-
schreibungen und bereichert damit Unternehmen und ganze Gesellschaften. Die vielfal-
tigen Erkenntnisse der internationalen Empathie-Forschung werden wohl mit dazu
beigetragen haben, auch Skeptiker von ihrer wohltuenden Wirkung zu tiberzeugen.

Empathische Menschen genieRen beruflich wie privat viele Vorteile. Davon kénnen auch
Unternehmen, ihre Mitarbeiter, Kunden und Lieferanten profitieren. Empathisches
Verhalten und Kommunizieren ist eine Wohltat fiir alle Beteiligten. Verkaufsgesprache
finden in einer geistig stressfreien Atmosphare statt, weil der Fokus auf gegenseitigem
Verstandnis liegt. Neue, innovative und auergewdhnliche Losungen werden dadurch
moglich. Und noch mehr: Mitarbeiter, die sich zum Unternehmen zugehdérig fiihlen, sind
leistungsfahiger und gestinder. Empathie fordert die Kreativitdt und lasst Innovationen
entstehen.

Sind das die allerbesten Voraussetzungen fiir ein gesundes Unternehmenswachstum?
Ich meine ja. Heute halten Sie das White Paper mit dem Thema ,Empathische Kommuni-
kation” in IThren Handen. Lassen Sie sich von diesem Impuls inspirieren und blicken Sie
gemeinsam mit mir in eine empathische Zukunft.

Ich wiinsche lhnen einen klaren Blick
lhre

Bedina Fosohor

Betina Fischer

Alles Kase?

Ein Samstag im September 2015, ich bin auf dem
Wochenmarkt beim Einkaufen. Das Gemiise und Obst
habe ich beim Handler meines Vertrauens bereits
erstanden.

Ich gehe flnf Meter weiter und stehe vor dem Stand des
BIO-Backers, der die besten Backwaren weit und breit
anbietet. Heute habe ich tatsachlich mal Glick und
muss mich nicht in eine Schlange mit weiteren zwanzig
Personen einreihen. Weil ich spat dran bin, gibt es kaum
mehr Auswahl, daftir jede Menge Zeit, mit den Backerei-
verkduferinnen einen Plausch zu halten. Die beiden
haben immer gute Laune, genau wie ich, und wir haben
jede Menge zu lachen. Ich nehme noch ein paar leckere
Laugenbrétchen flr das Frihstiick am Sonntag mit und
verabschiede mich. Weil ich auf dem Nachhauseweg
keinen Umweg mehr fahren mdchte, gehe ich dieses
Mal zum Ké&sestand direkt gegentiber und sehe dort
einen meiner Lieblingskadse liegen. Ich freue mich
dartiber und kann es kaum erwarten bedient zu werden.

Vom Fougerus, einem Rohmilch-Camembert aus Frank-
reich, der mit einem Farnblatt dekoriert wird, mochte ich
ein Stlick haben. Seinen Namen hat er von seiner Deko-
ration erhalten. In der franzdsischen Sprache heil’t Farn
,fougere”.

Dieser Weichkdase mit weilem AufRenschimmel reift
mindestens flinf Wochen, bis er seinen typischen pilzar-
tigen und manchmal triffeligen Geschmack entwickelt.
Bis sein innerer harter Kern langsam aber stetig zu
einem voll entwickelten Kase heranreift, dauert es meist
noch langer. Wenn er dann den optimalen Reifezeit-
punkt erreicht hat, dann mag ich ihn am liebsten.

In der Kasetheke liegt ein ganzer Camembert und ich
kann den Reifezustand so nicht erkennen. Deswegen
frage ich die Kaseverkauferin, ob der Kase innen schon
weich ist oder noch den festen Kern hat. Sie schaut
mich an und antwortet: ,Dieser Kase ist immer weich."
Und das auch gleich noch in einem Ton, der keinerlei
Deutungsspielraum zuldsst.



,Na gut’, denke ich mir, ,dann werde ich jetzt der

Dame mal erklaren, wie sich das mit diesem Kase
verhalt" Als langjahrige Wein- und Feinkosthandlerin
weifd ich, wovon ich spreche. Deswegen antworte ich ihr
wie folgt: ,Der K&se ist nicht immer weich. Er braucht
dazu mindestens funf Wochen, und weil ich gerne
Fougerus ohne harten Kern esse, wiirde ich jetzt
wissen, wie der Reifestand ist. Konnen Sie ihn bitte
aus der Theke nehmen und mal dricken. Dann
spliren Sie vielleicht, wie weich er schon ist."

Die Verkauferin schaut mich bereits leicht genervt an,
nimmt den Kase aber trotzdem aus der Theke und
drickt ihn so leicht, als ob eine Feder auf ihn herab
sinken wirde. Und wieder erhalte ich die Antwort: ,Er ist
weich.” Deswegen lege ich nochmals nach. ,Kénnen
Sie den Ké&se bitte mal aufschneiden, damit ich
selbst sehen kann, wie reif er ist.”

Dass ihr jetzt das Messer nicht aus der Hand fallt, ist
alles. Sie schaut mich entgeistert an und sagt aufge-
bracht: ,Also horen Sie mal. Ich kann doch jetzt nicht
den Kase fur Sie aufschneiden, wenn Sie nur schau-
en wollen und nichts kaufen. Also nein. So geht das
nicht."

Ich merke, wie die Kédsewagenbesitzerin unruhig wird
und unserer Konversation aufmerksam folgt. Langsam
werde auch ich unruhig und gebe zum Besten: ,Woher
wollen Sie eigentlich wissen, ob ich Thnen nicht ein

Stiick dieses Kases abkaufe? Ich finde Thre Unter-
stellung ziemlich unverschamt. Wie wollen Sie Kase
verkaufen, wenn Sie nicht bereit sind, K&se fiir Thre
Kunden aufzuschneiden?"

Jetzt mischt sich die Besitzerin ein und gibt ihrer Ange-
stellten zu verstehen, dass sie den Kase aufschneiden
darf. Was diese dann auch wiederwillig tut. Und siehe
da, der Kase hat einen zwei Zentimeter dicken harten
Kern.

Ich mochte es mir nicht nehmen lassen ihr zu sagen,
dass sie jetzt ja wohl sieht, dass Fougerus nicht immer
weich und dieses Stlick eben keineswegs reif ist. Die
noch frische und unglinstig verlaufende Kundenbezie-
hung hat fur mich bereits einen so fahlen Geschmack,
dass ich nicht daran interessiert bin, noch mehr Zeit in
sie zu investieren. Ich bitte sie, mir ein Stlck davon
abzuschneiden und beende meinen Einkauf.

Was hat mein Kaseeinkauf jetzt
mit [hrem Business zu tun?

Viel, wenig oder auch gar nichts. Das bleibt Ihre
Entscheidung. Genau betrachtet geht es darum heraus-
zufinden, wie viele solcher Stolpersteine in lhrem
Vertrieb tagtaglich dafir sorgen, dass kein Auftrag
zustande kommt. Aus meiner Erfahrung als Verkaufs-
mentorin kann ich sagen, dass diese Geschichte leider
kein Einzelfall ist.

Gerade am Anfang einer jeden Verkaufsbeziehung ist es
entscheidend, wie Verkaufer mit ihren Kunden
kommunizieren. Je empathischer dies geschieht, umso
reifer kdnnen sich die Beziehungen im Laufe der Zeit
entwickeln.

Diese Verkauferin hatte nicht bemerkt, wie sehrich mich
dariber gefreut hatte, den Kase in ihrer Theke liegen zu
sehen. Das einzige, was ich wollte, war sicher zu wissen,
wie weit der Reifezustand war. Darauf wollte ich meinen
Einkauf abstimmen. Ware er reif gewesen, hatte ich
noch zwei oder drei andere Sorten gekauft und diese

zeitnah genielRen kdnnen. So aber war mir klar, dass ich
ihn noch mindestens zwei Wochen im Kihlschrank
nachreifen lassen musste und deshalb mindestens eine
weitere Sorte einkaufen wirde. Nach diesem Gesprach
war mir allerdings die Lust dazu vergangen, weshalb ich
den Einkauf beendete.

Was genau war jetzt in dieser Kommunikation falsch
gelaufen? Zu Beginn der Analyse lohnt es sich, einen
eher technischen Blick darauf zu werfen, um anschlie-
Rend die Vorziige der empathischen Kommunikation
noch deutlicher wahrnehmen zu kénnen. Der deutsche
Psychologe Friedemann Schulz von Thun hat mit
seinem ,Vier-Ohren-Modell* (Quelle: Friedemann
Schulz von Thun, Miteinander reden: 1, rororo 2010)
sehr anschaulich visualisiert, dass jede AuRerung gleich
vier Botschaften enthalt.

1. Die Sachebene

2. Die Selbstoffenbarungsebene
3. Die Beziehungsebene

4. Die Appellebene

Wenn ich das Gespréach jetzt auf diesen Ebenen reflek-
tiere, dann erhalte ich folgende Konstellation:

Aus meiner Sicht als Kundin:

1. Sachebene - Ich informiere sachlich dariiber, dass
ich mich mit den Eigenschaften des Kases auskenne.
2. Selbstoffenbarungsebene - Ich gebe zu erkennen,
dass ich reifen Kase bevorzuge.

3. Beziehungsebene - Ich bin skeptisch gegeniiber den
Fahigkeiten der Kaseverkauferin.

4. Appellebene - Ich mdchte, dass der Kase halbiert
wird, damit ich mit eigenen Augen den Reifezustand
sehen kann.

Vermutlich aus der Sicht der Verkauferin:

1. Sachebene - Die Kundin bevorzugt reife Kase.

2. Selbstoffenbarungsebene - Ich kenne mich mit
diesem Kase nicht aus.

3. Beziehungsebene - Ich bin genervt von dieser Kundin.
4. Appellebene - Ich erwarte, dass sie sicher ein Stiick
davon kauft.

Ab dem zweiten Punkt, aus Sicht der Verkauferin, fangt
die Kommunikation an schwierig zu werden. Nachdem
sie mir vermittelt hat, dass sie nicht weil}, dass dieser
Kase unreif ausgeliefert wird, entwickle ich eine Skepsis
gegentber ihren Aussagen. Das nimmt sie wahr und
reagiert verargert. Nun kostet es mich eine grollere
Anstrengung, sachlich zu bleiben, was sie ebenfalls
wahrnimmt. Als sie erwartet, dass ich ungesehen
kaufen soll, habe ich endgiiltig genug von diesem
Einkauf.

Mal abgesehen davon, dass das ,Vier-Ohren-Modell"
wunderbar veranschaulicht, wie zwischenmenschliche
Kommunikation funktioniert und wo ganz schnell
Stolpersteine entstehen — ist es nicht vielmehr so, dass
jeder Verkaufsprozess eine hochemotionale Angelegen-
heit ist? Wir alle haben unsere Emotionen und Erfahrun-
gen, die wir in jedes Gesprach mit einbringen.

Das lasst sich nicht technisieren, und genau deshalb ist
es zu kurz gedacht, wenn einstudierte Verkaufstechni-
ken die Losung daflir sein sollen. Empathisch zu
kommunizieren ist die einzig richtige Antwort, um
kultivierte Kundenbeziehungen entstehen zu lassen.

An der Kasetheke ware die empathische Kommunika-
tion in etwa so verlaufen:

Die Verkauferin hatte bemerkt, dass ich mich freue, den
Kase in der Theke liegen zu sehen. Meine Frage hatte sie
ehrlich beantwortet. lhre Antwort hatte lauten konnen:
,Es tut mir leid. Ich kann Thnen nicht sagen, wie reif
der Kéase ist." Auf meine Bitte, den K&se aufzuschnei-
den, hatte sie wohlwollend reagiert und mir das Kasein-
nere freiwillig présentiert. Die noch bessere Variante fr
die Verkauferin wére gewesen, dies von sich aus zu tun.

Ich hatte splren kdnnen, dass sie mich wirklich versteht
und mir diesen Dienst gerne erweist. Ich hatte ihr
vielleicht sogar ein groeres Stlick abgekauft. Mit
Sicherheit hatte ich meinen Einkauf an ihrem Stand
fortgesetzt und ware ein anderes Mal gerne wiederge-
kommen. Vermutlich hatte ich sie auch noch weiter-
empfohlen.



Werfen Sie einen Blick in die Reifekammer der ,Empa-
thischen Kommunikation” und nutzen Sie die Zutaten

Wie konnen Sie jetzt die empa-
thische Kommunikation in

fur erfolgreiche Verkaufsergebnisse:

Ihrer taglichen Verkaufsarbeit
erfolgreich einsetzen?

Indem Sie lhren Kunden aktiv zuhoren. Sehr
wahrscheinlich ist das keine Neuigkeit fiir Sie, weil Sie
das schon immer so machen. Spiiren Sie dann auch,
ob lhr Kunde das meint, was er sagt? Nehmen Sie
seine nonverbalen Signale aufmerksam wahr? Und
sind Sie in jeder Sekunde des Gesprachs bereit dazu,
sich in die Gefiihlswelt Ihres Kunden hineinzuverset-
zen?

Wenn Sie all diese Fragen mit ,JA" beantworten kdnnen,
dann kommunizieren Sie empathisch und werden damit
sicher sehr erfolgreich Verkaufsabschlisse generieren.
Wenn noch nicht, dann mdchte ich Sie darin bestarken,
die empathische Kommunikation noch intensiver zu
nutzen. Dann werden Sie die wirklichen Probleme lhrer
Kunden erfahren und erspuren.

Mit diesem Wissen kdnnen Sie innovative, neue oder
ganz einfach nur die passenden Ldsungen dafr bieten
und als Erfolgsberater Ihrer Kunden agieren. Begeistern
Sie lhre Kunden mit Ihrer Feinfihligkeit, mit Ihren Fahig-
keiten, hinter die Fassade blicken zu kdnnen, und mit
ernst gemeintem Interesse an der Person des Einkau-
fers.

Weil das heute leider immer mehr zur absoluten Raritat
wird, kann das einer lhrer Wettbewerbsvorteile sein.
Dieses Alleinstellungsmerkmal, das nur Sie als eigen-
standige Personlichkeit bieten kénnen, ist unschlagbar
und sorgt daflr, dass aus unreifen Kundenbeziehungen
reife und langjahrige entstehen.

Mit ein wenig Geduld, der nétigen Zeit und Ruhe, werden
sie ihr volles Potenzial entfalten und Ergebnisse liefern,
die Sie genielen werden.

Reflektierende Fragen

Hore ich aufmerksam zu und nehme
ich alle wichtigen Informationen wahr?

Kann ich mich in meinen Gespréachs-
partner einfiihlen?

Auf welchem der vier Ohren hore ich
am haufigsten?

Welche Signale sende ich auf der non-
verbalen Ebene?

Bin ich neugierig, die wirklichen
Bedurfnisse meines Kunden zu erfah-
ren?

Formuliere ich positiv?

Mochte ich wirklich die Probleme
meines Kunden losen?

Handlungsvorschlag

Konzentrieren Sie sich voll und ganz
auf das Gesprach. Blenden Sie storende
Gedanken und Faktoren aus.

Stellen Sie sich vor, dass es Ihr bester
Freund ist. Dann fallt es Thnen ganz
leicht.

Uberpriifen Sie Ihren Wahrnehmungs-
kanal. Gehen Sie moglichst ohne
Erwartungen in Gesprache.

Kommunizieren Sie authentisch.
Bringen Sie verbale und nonverbale
Signale in Einklang.

Bewahren Sie sich die Neugier. Dann
finden Sie die richtigen Fragen ganz
automatisch.

Vermeiden Sie Worter wie ,kein“ und
,hicht”.

Uberpriifen Sie Ihre innere Einstellung.
Blenden Sie den Umsatzgedanken aus.

Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird im Text nur die mannliche
Form verwendet. Gemeint ist stets sowohl die weibliche als auch die

mannliche Form.

Buchempfehlung

,Empathie: Die Macht des Mitgefiihls: Weshalb einfihl-
same Menschen gesund und gliicklich sind *

von Werner Bartens

Buchankiindigung

Im Frihjahr 2016 erscheint im Wiley-Verlag mein
erstes Buch mit dem Titel: ,Topverkaufer schenken
reinen Wein ein. Wie Sie mit Empathie gute Kundenbe-
ziehungen aufbauen.”

Vorbestellungen konnen Sie schon jetzt per Mail,
Brief oder telefonisch tatigen. Alle vorbestellten
Blcher werden auf Wunsch mit einer personlichen
Widmung ausgeliefert. Die Aufmachung des Buches
ist als Hardcover mit Schutzumschlag geplant und
der offizielle Verkaufspreis wird voraussichtlich bei
19,99 € liegen.

Weinempfehlung

Kase und Wein gehen dann eine harmonische
Beziehung ein, wenn sich ihre Aromen gegensei-
tig unterstiitzen. Der Camembert bringt generell
einen leicht sduerlichen Geschmack mit. Deswe-
gen harmoniert ein trockener oder suflicher
Wein ganz ausgezeichnet mit dem Fougerus. Die
Weillweinrebsorten empfehle ich Thnen deshalb,
weil sie sich noch eleganter in das Aromenspiel
einfliigen als ein Rotwein. Wer dennoch einen
Rotwein bevorzugt, wird hier auch fiindig:

Weilweinrebsorten

Sauvignon Blanc | Muskateller | Frischer, spritziger
Grauburgunder | Champagner oder Prosecco sind
auch erstklassige Begleiter

Rotweinrebsorten
Spatburgunder | Trollinger



