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Homeoffice als Chance: Kundengesprache steuern mit Empathie

Gesprachsleitfaden und Verkaufstrainings kénnen gute Hilfsmittel sein, Empathie aber nicht
ersetzen. Denn die macht quasi die Tar auf, damit Sachargumente viel leichter zum
Ansprechpartner durchdringen. Homeoffice ist eine guinstige Gelegenheit, sich darin zu Gben.
Ziel ist, eine neue Balance zwischen Néhe und Distanz zum Kunden herzustellen. Gespréche
werden dadurch meist sehr wirksam: Man erreicht seine Ziele besser und Gesprachszeiten
werden sogar reduziert.

Wer wahrnimmt, was im Kunden vorgeht, hat es leichter und letztendlich eher Erfolg im
Beratungsgesprach. Denn Empathie — die Fahigkeit, sich in die Situation anderer einzufiihlen —
erzeugt Vertrauen, schafft treue Kunden und sorgt fir Empfehlungen.

Sie kann letztendlich den Ausschlag dazu geben, dass ein Kunde sich fur ein Angebot entscheidet.
Fehlt es an Einfihlungsvermdgen, ist dies oft der Grund dafiir, warum Kunde und Vermittler sich
fremd bleiben und unverrichteter Dinge wieder auseinandergehen.

Empathie beginnt mit einer Selbstdiagnose

,Heute stehen Sie als Mensch im Mittelpunkt®: Welcher Berater kennt diese und ahnliche Floskeln
nicht? Solche Satze, Gesprachsleitfaden oder Verkaufstrainings kénnen zwar hilfreich sein. Empathie
ersetzen konnen sie nicht. Sie ist eine unterschatzte Ressource, meint Ralph Lange, Inhaber der
Beratungsfirma Top Perform.

Um das besser einschéatzen zu kdnnen, ist Selbst-Empathie der erste Schritt. Wer seine eigenen
Emotionen wahrnimmt, kann sich selbst besser steuern und macht sich unabhangiger von auf3eren
Einflissen. Folgende Fragen helfen dabei, sich selbst und sein Verhalten im Kundengesprach besser
zu verstehen:

= Sie mussen einem Versicherten oder dem betreuenden Makler/Vertreter mitteilen, dass ein
Schaden nicht gedeckt ist. Horen Sie sich seine Argumente an? Wie gehen Sie mit der Bitte
um eine kulante Regelung um, obwohl der Sachverhalt eindeutig ist?

= Ein Kunde erlautert Ihnen am Telefon, dass er von der Innenstadt in einen Vorort gezogen ist.
Konzentrieren Sie sich darauf, die neue Adresse zu erfahren? Oder bemerken Sie, ob diese
Veranderung von lhrem Gesprachspartner positiv oder negativ beurteilt wird?

*» Werden Sie aufgeregt, ungehalten oder nervos, wenn ein junger Kunde Ihre Sachargumente
.private Altersvorsorge friihzeitig aufbauen® nicht aufgreift, sondern mit weitschweifigen
Erzahlungen Uber ,So genielRe ich das Leben* konterkariert?

= Einer lhrer sehr gut bekannten, langjahrigen Kunden, der seit Jahren gesetzlich
krankenversichert ist, fragt Sie vollig iberraschend nach der Mdglichkeit, in die private
Krankenversicherung (PKV) zu wechseln. Kénnen Sie sich vorstellen, was diese
Kehrtwendung ausgeldst haben kdnnte und was er dadurch zu erreichen hofft?

Einfuhlungsvermdgen schafft gute Laune und treue Kunden

Empathisch ist derjenige, der wahrnimmt, was in einem anderen vorgeht. ,Die Herausforderung ist
hier, wachsam zu sein, hinzuhdren, bewusst wahrzunehmen und Stimmungen aufzugreifen®, erlautert
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der auf Service- und Vertriebsoptimierung spezialisierte Lange. ,Empathische Menschen kénnen in
die Schuhe ihres Gegenlbers schlipfen, sich in seine Gefiihls- und Gedankenwelt versetzen.®

Wer zumindest versteht — besser noch sich einfiihlen kann —, was in einem Kunden vorgeht, 6ffnet
sich selbst bislang verschlossene Turen. ,Er erlebt sich als souveran, hat Freude am Gesprach und ist
stolz auf seine Leistung®, weil} Lange. So wird die Kommunikation persénlich, nah und leicht. Der
Lohn: Emotional bertihrte Kunden bauen eher eine Bindung auf, sind loyal und empfehlen héufiger.

Ubersicht zu Arten der Wahrnehmung und Gesprachsfiihrung

Sie sind uns wichtig und Ihr Anliegen ist
Kdénnen Sie da nicht Tut mir leid, aber das ist nachvollziehbar. Deswegen wiirde ich
kulanter sein? nicht moéglich. Ihnen da auch gerne entgegenkommen,
aber wegen ... geht das leider nicht.

Ah, die Gegend kenne ich. Klingt, als ob
Sie sich freuen (...nicht so sehr drauf
freuen...).

Ich bin umgezogen in Okay, geben Sie mit bitte
die Vorstadt. die neue Adresse.

Ja, dass Sie in lhrem Alter so denken,

. Aber bedenken Sie die liegt auf der Hand, das ging mir damals
Ich geniel3e das ; L T ; .
Leben. brauche keine V(_)rtelle, die Sie mit einer nicht gndgrs. Ich hatte_ aber einen O_nkel,
AlterS\}orsorge privaten Altersvorsorge der mich liebevoll beeinflusst hat, mich
' haben. frih um solche Dinge zu kimmern.
Heute bin ich ihm dankbar.
Ups, da bin ich aber Uberrascht. Jetzt
kennen wir uns schon so lange, Herr ...
Welche Da Ihr Einkommen Uber der | Es gab hoffentlich kein unerfreuliches
Méglichkeiten habe Beitragsbemessungs- Vorkommnis mit Ihrer Krankenkasse? ...
ich, in die PKV zu Grenze liegt, ist das
wechseln? einfach. Zuhoéren und zur geaul3erten
Begrindung passende Argumente
bringen.

Homeoffice nutzen als idealen Ubungsraum

Jetzt bietet Homeoffice neue Freirdume, seine empathischen Fahigkeiten zu trainieren. Fir viele
bedeutet das Arbeiten zu Hause: kein morgendlicher Stau, der schlechte Laune verursacht; Freizeit-
statt Businesskleidung; weniger Termine und generelle Entschleunigung; personliches Arbeitsumfeld
statt Buroatmosphére. Daher ist die Gelegenheit giinstig, sich selbst locker zu machen und mutig auf
Floskeln in Gesprachen zu verzichten.

Wahrend Sie mit einem Kunden telefonieren, kommt Ihr Kind ins Arbeitszimmer und fordert Sie auf,
mit ihm zu spielen. Statt sich einfach nur zu entschuldigen, kénnten Sie sagen: ,Familie und Job zu
trennen, ist gegenwartig nicht einfach.“ Wenn Sie Glick haben, ist dies der Beginn eines persdnlichen
Gesprachs, das mit dem Abschluss einer Kinder-Unfallversicherung endet.

Trauen Sie sich, Uber Gefuihle zu sprechen. Freuen Sie sich mit Ihrem Kunden, wenn der Schaden
umgehend beglichen wird. Fuhlen Sie mit ihm, wenn er wegen Kurzarbeit um einen Praémienaufschub
bittet. ,Es sind oft einfache, persdnliche Bemerkungen, die den Unterschied machen®, ist Lange
Uberzeugt. ,Finden Sie eine neue Balance aus Nahe und Distanz zum Kunden®, so sein Rat. ,Das
entspannt Sie selbst und Uberrascht den Kunden positiv.*



Professionelle Emotionsarbeit
Ubersicht Gefiihle

Gefuhle, die Sie spiren konnen,

wenn sich | hre Bedlrfnisse

Gefihle, die Sie spuren kénnen,
wenn sich | hre Bedurfnisse nicht

erfullen erfullen
Wohl Inspiriert Irritiert Erschrocken
Glicklich Klar Frustriert Gelangwellt
Froh Liebevoll Gestresst Genervt
Begeistert Lustig Uberrascht Hilflos
Beriihrt Neugierig Angstlich Nervds
Gelassen Zuversichtlich Argerlich Traurig
Entspannt Zufrieden Bedriickt Ungeduldig
Erleichtert Erstaunt Aufgeregt Unglicklich
Erfrischt Leicht Besorgt Unwohl
Gespannt Ruhig Elnsam Verstort
Gut gelaunt Lebendig Enttduscht Verzweifelt
Hoffnungsvoll Wach Miide Widerwillig
Bild: Lange

Empathie heil3t nicht nur einfach ,,nett sein“

Einige praktische Tipps fir Empathie-Einsteiger und Fortgeschrittene kénnen dabei helfen, das
Instrumentarium fur Beratungsgesprache zu trainieren:

Versuchen Sie einmal, Ihre eigenen Emotionen mdoglichst genau zu benennen. Dabei kommt
es auf Feinheiten an. Geht es um Arger oder Sorge, Freude oder Erleichterung? Der
Unterschied ist wichtig, denn je treffender Sie die Emotion beschrieben, desto leichter lasst sie
sich steuern.

Empathie kommt vor Argumenten. Empathie macht quasi die Tur auf, dann kénnen
Sachargumente (viel leichter) zum Ansprechpartner durchdringen. Leider wird es oft
umgekehrt probiert: Erst mit Argumenten die Tur aufstemmen, und wenn es geklappt hat, mit
guter Laune die Beziehung stérken.

Ohne bewusste Empathie nutzen Sie die kommunikativen Mdglichkeiten nur sehr
eingeschrankt.

Mit Empathie steuern Sie Gespréache sehr wirksam. Sie erreichen lhre Ziele besser und
Gesprachszeiten werden sogar reduziert. Viele haben Bedenken, dass Gesprache dadurch
verlangert werden. Das passiert aber nur dann, wenn Empathie mit Smalltalk oder ,nett sein”
verwechselt wird.
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