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Finanzdienstleistungsunternehmen  setzen
heute mit unterschiedlichem Erfolg auf drei
Strategien:

1. Preisstrategie: funktioniert nur solange, bis
ein anderer sie unterbietet. Das passiert
standig. Diese Strategie ist nicht geeignet,
um in beratungsintensiven Organisations-
strukturen dauerhaft Gewinne zu erwirt-
schaften.

2. Produktstrategie: der Wettbewerb wird ein
neues Produkt nach kurzer Zeit ebenfalls
anbieten und hat durch einfaches Kopieren
auch noch die Entwicklungskosten gespart.
Der Kunde ist ohnehin orientierungslos vor
lauter Produktvielfalt.

3. Beziehungsstrategie: in seiner Orientierungs-
losigkeit wird sich der Kunde dahin wenden,
wo die vertrauensvolle Beziehung zu seinem
Berater ihm das gute Geflhl fir einen Ge-
schaftsabschluss gibt. Dazu muss der Berater
Uber ausgepréagte emotionale Kompetenz ver-
fligen und wissen, wie man vertrauensvolle
Beziehungen aufbaut. Wenn die allerdings
fehlt, beschaftigt sich der Kunde zwangslaufig
mit Kosten, Gebihren und anderen ,,schein-
baren Vorteilen“ der Mitbewerber.

Welche Bedeutung haben Gefuhle fur
den Erfolg?

Warum sind Menschen unterschiedlich erfolg-
reich? Warum ist der eine ein wahres Ver-
kaufsgenie, warum bemdtiht sich ein anderer
vergebens? Warum gelingen dem einen seine
Vorhaben miuhelos, warum eckt ein anderer
mit seinem Vorgehen immer wieder an? Wa-
rum gilt der eine als begnadete Fiihrungsper-
sonlichkeit, warum findet ein anderer keine

Der Erfolgsfaktor
der Zukunft

Emotionale
Intelligenz

Kornelia Knoppik

Akzeptanz? Bis vor wenigen Jahren galt in vie-
len Lebensbereichen die rationale Intelligenz,
gemessen als 1Q, als entscheidende Ursache
und Voraussetzung fur Erfolg im Leben.

Die neusten Erkenntnisse der Neuropsy-
chologie, vor allem aus den USA, beweisen
aber jetzt, dass Gefuhle die Basis unserer Ge-
danken sind. Rationale und emotionale Intelli-
genz bedingen sich gegenseitig und sind di-
rekt miteinander verflochten. Unser gesamtes
Lern- und Erinnerungsvermogen ist emotional
gesteuert. Nicht die Leistungen des Verstan-
des allein, sondern vor allem unsere Fahigkeit
im Umgang mit den eigenen Gefiihlen wie
auch mit denen unserer Mitmenschen ent-
scheiden daruber, was wir im Leben erreichen.

Wenn allerdings der Umgang mit Gefiihlen
jahre- oder gar jahrzehntelang ignoriert wurde,
ob bewusst oder aus Unvermdégen, kénnen
auch die intellektuellen Fahigkeiten nur be-
grenzt zur Wirkung kommen. In Unternehmen
beobachtet man dann ein Verhalten, das von
Distanz und Beriihrungsangsten gepragt ist,
das kinstlich und lustlos wirkt. Weiter beo-
bachtet man abnehmendes Vertrauen, was
Uberall dort fatal ist, wo Menschen auf ein
konstruktives Miteinander angewiesen sind:
am Arbeitsplatz, in der Kundenbeziehung, in
Beratung und Verkauf, in der Fiihrung und im
Management. Keine Spur von ehrlicher Aner-
kennung und echter Begeisterung fur eine gu-
te Leistung. Dabei wéaren diese beiden Fakto-
ren die wirksamsten Motivatoren im Unter-
nehmen Uberhaupt, und darliber hinaus wé-
ren sie auch noch véllig kostenlos!

Was ist emotionale Intelligenz?
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Emotionale Intelligenz (Fortsetzung)

Unter emotionaler Intelligenz versteht man die
Fahigkeit, eigene Geflihle wahrzunehmen und
damit umzugehen, ebenso wie die Fahigkeit,
Geflihle anderer wahrzunehmen und damit
umzugehen. Menschen mit hoher emotionaler
Intelligenz sind Uberall da besonders erfolg-
reich, wo es darauf ankommt, mit anderen
Menschen gut zurechtzukommen: in Akquise
und Verkauf, im Aufbau vertrauensvoller

hen.

Die Aussagefahigkeit der verschiedenen
Analyse-Verfahren ist sehr unterschiedlich. Fiir
die Anwendung im Training von Fihrungskraf-
ten im Management und im Verkauf ist vor al-
lem wichtig, eine Methode zu verwenden, die
kostenguinstig und bei hoher Treffsicherheit
einfach zu erlernen ist. Das DHR Institut ver-

taktaufnahme bis zum Abschluss so zu gestal-
ten, dass der Kunde sich in seinem Anliegen
verstanden fiihlt und abschlieRen kann.
Schwierig ist dies vor allem in Situationen, in
denen die dominierenden Gefiihle bzw. Verhal-
tensweisen von Berater und Kunde sich zu-
nachst widersprechen (z.B. Kunde harmonie-
orientiert - Berater handlungsorientiert oder

Kunde menschenorientiert - Berater sach-

Kundenbeziehungen, in der Mitarbeiterfiih-
rung, in der Motivation und im Coachen von
Mitarbeitern. Erfolg im Umgang mit Men-
schen hat immer dieselbe Ursache: erfolg-
reiche Menschen verstehen die Gefihle
des anderen, stellen sich darauf ein und
behandeln ihn so, wie ER behandelt wer-
den mdchte.

Was nutzt schon ein hohes Fachwis-
sen, wenn man mit sich und anderen nicht
umgehen kann, das Wissen einfach nicht
an den Mann / die Frau bringen kann? Ge-
fuhle stehen dabei keineswegs im Wider-
spruch zu logischem Denken und Kriti-
schem Urteilsvermdgen. Im Gegenteil, sie
fordern und inspirieren beides. SchlieBlich
erzeugen alle wichtigen Ereignisse in unse-
rem Leben Gefiihle, auch wenn man das
nicht immer bewusst wahrnimmt oder
wahrhaben mochte. Es sind Gefiihle, die
die Gedanken bestimmen, die wir uns vor
einer Entscheidung machen.

Sachorientierung

Hauptmotiv:
Perfektion, Fortschritt < >

Harmonieorientierung ’

Hauptmotiv:
Sicherheit, Bestandigkeit

4 Grundverhaltensstile

Handlungsorientierung

Hauptmotiv:
Macht, Kontrolle

Menschenorientierung

Hauptmotiv:
Anerkennung, Prestige

orientiert).

Dies sind die typischen Situationen, bei
denen die Berater im Verkaufalltag Prob-
leme mit dem Kunden haben. Sie verste-
hen die Ursache dieser Probleme nicht,
wissen nicht, wie sie reagieren sollen und
prégen sich das Gesprach als Misserfolg
ein. Wenn ein individuelles Mal3 an Misser-
folgen Uberschritten ist, kann der Berater
nicht mehr effektiv im Verkauf arbeiten. Im
Seminarmodul 2 lernen die Teilnehmer, wie
sie durch teilweise kleine Anderungen in in-
rem Verhalten spontan erfolgreich im Ver-
kauf sind. Auch dieser Seminarteil wird
durch ein einmaliges Trainer-Coaching am
Arbeitsplatz unterstitzt. In den folgenden
Wochen tauschen die Teilnehmer gegen-
seitig ihre Erfahrungen aus. Im Optimalfall
sollte das Folgecoaching von der jeweiligen
Fihrungskraft tUbernommen werden.

Verbliffende Verkaufserfolge!

Wie erkennt man die dominierenden
Gefuhle eines Gesprachspartners?

Mag der Zugang zu den eigenen Gefiihlen viel-
leicht noch gelingen, schwierig wird es, wenn
es darauf ankommt, die Gefiihle anderer zu
erkennen und zu verstehen. Denn das Gegen-
Uber teilt sie in der Regel verbal nicht mit, ist
sich vielleicht auch selber seiner Gefiihle oft
nicht bewusst. Wie also kann man erkennen,
wie ,der andere* behandelt werden méchte?
Die Kombination verschiedener Ansatze aus
der Verhaltenspsychologie (u.a. nach dem
Schweizer Psychologen C.G. Jung) leistet hier
wertvolle Hilfe: man kann 4 Grundverhaltens-
stile (handlungsorientiert, menschenorientiert,
harmonieorientiert,  sachorientiert)  unter-
scheiden. Hinter jedem Verhaltensstil verbirgt
sich ein fundamental anderes Grundgefiihl,
das das Verhalten bestimmen. Durch gezielte
Beobachtung von 10 Verhaltensmerkmalen
(Stimme, Sprache, Blickkontakt, Sprachinhalte
etc.) kénnen der Grundverhaltensstil und die
zugehorigen Gefiihle bereits nach kurzer U-
bungszeit erkannt werden, denn: Verhalten ist
die Sprache der Gefihle!

Ausgangsbasis fiir das Training
emotionaler Intelligenz

Verhalten ist messbar und kann graphisch
dargestellt werden, daraus kann auf die Aus-
préagung der dominierenden Gefiihle ge-
schlossen werden. In USA werden derzeit ca. 4
Millionen Verhaltensanalysen jahrlich zur ge-
zielten Planung von Aus- und Weiterbildungs-
mafnahmen sowie flr die Personalauswahl
erstellt. Langst hat man dort die Vorteile des
Trainings emotionaler Intelligenz im Bezie-
hungsaufbau zu Kunden und Mitarbeitern, im
Verkauf und in der Fihrung erkannt. Basis
dieses Trainings ist zunachst die Erstellung
von Verhaltensprofilen der Teilnehmer, um die
eigenen Gefiihle deutlicher zu erkennen und
deren Wirkung auf andere besser zu verste-

30

wendet ein Fragebogensystem, das Uber Jahre
bei Tausenden von Fihrungskraften unter-
sucht und wissenschaftlich bestatigt wurde.

Das folgende Beispiel zeigt das Verhal-
tensprofil eines sachorientierten Kunden und
eines menschenorienierten Beraters: der Be-
reich, in dem die beiden Profile sich Gber-
schneiden, entspricht dem ,vertrauten Verhal-
ten“, das spontan Sympathie erzeugt. Dieser
Bereich ist im Beispiel sehr klein. Der Berater
hat also die Aufgabe, auf das Verhalten seines
Kunden in allen Gesprachsphasen so einzu-
gehen, dass der Sympathiebereich groRRer
wird. Ausreichende Sympathie ist Vorausset-
zung fiir Vertrauensaufbau.

Wie erzielt man Verkaufserfolge mit
emotionaler Intelligenz?

Emotionale Intelligenz kann man trainieren. In
einigen bayerischen Sparkassen werden der-
zeit gemeinsam mit dem DHR Institut Zolling
Pilotprojekte durchgefiihrt. Aus der 8-stufigen
Trainingsreine EQ-8° werden die ersten bei-
den Module mit Individualkundenberatern
trainiert. In einem 3-tdgigen Basisseminar ler-
nen die Teilnehmer, verschiedene Verhaltens-
stile zu identifizieren. Sie erleben die Wirkung
ihres eigenen Verhaltens auf verschiedene
Kundentypen und lernen, ihren Kommunikati-
onsstil dem jeweiligen Kunden so anzupas-
sen, dass spontan Sympathie entsteht, die
wichtigste Voraussetzung fur Vertrauensauf-
bau. Ein einmaliges Trainer-Coaching am Ar-
beitsplatz wahrend eines Verkaufsgesprachs
gibt den Seminarteilnehmern die notige Si-
cherheit, kiinftig alle Kunden hinsichtlich ihres
Verhaltensstils zu identifizieren.

Nach 4 Wochen folgt als 2. Modul ein 2-
tagiges Aufbautraining zu emotionaler Kompe-
tenz im Verkaufsgesprach. In diesem Teil lernen
die Kundenberater, die dominierenden Gefihle
des Kunden zu beriicksichtigen und ihr Ver-
kaufsgesprach in allen Phasen, von der Kon-

Die Verkaufserfolge aus dieser 2-stufigen
Seminarmafnahme sind beeindruckend. Sie
reichen von unerwarteten spontanen Ab-
schliissen im Erstgesprach bis zu Abschliissen
bei angeblich ,,schwierigen Kunden®, die zwar
bei der Sparkasse ein Konto unterhielten, a-
ber die provisionstrachtigen Abschliisse bisher
immer anderswo gemacht haben. Die Praxis
zeigt, wie unterschiedlich und individuell Kun-
den behandelt werden mdchten. Mit nur einer
»Gesprachsstrategie”, die man bei allen Kun-
den anwendet, kann man nur bei einem Teil
seiner Kunden erfolgreich sein. Wer dagegen
sein Gesprach flexibel, dem jeweiligen Kun-
dentyp entsprechend, gestalten kann, bei dem
steigen die personliche Effektivitat und Si-
cherheit im Verkauf und auch die Abschluss-
quote erheblich.

Menschen begeistern

Wer Menschen begeistern will, muss wissen,
welche Gefiihle bei anderen Menschen Be-
geisterung hervorrufen. Diese sind je nach Typ
verschieden. Gefiihle zu erkennen und kom-
petent darauf zu reagieren kann man lernen
und trainieren. Beginnen sollte damit jeder,
der darauf angewiesen ist, andere Menschen
fur sich zu gewinnen. Und wer ist das nicht?

Kornelia Knoppik (Jg. 1956), Dipl. Ing., Aufbau-
studium Wirtschaftspsychologie, war 6 Jahre Fih-
rungskraft in der Finanzdienstleistung. Seit 1992
Jahren arbeitet sie selbsténdig im Verkaufs- und
Fuhrungskraftetraining und als Coach. Nach ei-
nem langeren Aufenthalt als Trainerin in USA be-
schéftigte sie sich seit 1996 mit emotionaler Intel-
ligenz und entwickelte die Seminarreihe EQ-8°,
einem Trainingsprogramm zur Frderung emotio-
naler Intelligenz in beratungs- und vertriebsorien-
tierten Unternehmen.

Infos und Ausbildungsmdglichkeiten:

DHR Institut Kornelia Knoppik
Viepockstr. 4

D-85406 Zolling

Tel. 08167-8838, Fax 08167-8885
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