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SPITZENLEISTUNGEN IM VERKAUF

Auf die innere Form
kommt es an

Menschen, die konstant Spitzenleistungen vollbringen und in einem
erfiillten Leben zufrieden sind, haben fiir sich eine innere Form
entwickelt. Warum die Entwicklung der inneren Form im Verkauf und
in der Kundenbeziehung die entscheidende Komponente fiir den Erfolg
darstellt und was einen Spitzenverkaufer ausmacht, lesen Sie hier.

VON BERND LINDER-HOFMANN UND
PETER KLEIN*

pitzenverkdufer Hans G. ist als

Mitarbeiter in einem Verkaufs-

team nicht immer leicht zu fiih-

ren. Er hat nicht die meisten
Verkaufsgespréache in der Organisation,
ist bei seinen Vorgehensweisen oft an-
derer Meinung als der hausinterne Ver-
kaufstrainer und halt sich nicht in jedem
Fall kleinlich an die vorgeschriebene
Ordnung im Vertrieb.

Aber es gelingt ihm mit steter Regel-
méRigkeit, einen »Super-Deal« zu ma-
chen: neue GroRRkunden, die ihn durch
den erreichten Deckungsbeitrag zum er-
folgreichsten Verkdufer, eben zum Spit-
zenverkdufer seines Unternehmens ma-
chen. Hans G. wird von Kollegen oft als
Gliickspilz gesehen, der zufilligerweise
vom Schicksal begiinstigt wird.

Was macht den Erfolg von Hans G.
aus? Fallt ihm sein Gliick und sein Er-
folg zufillig zu? Hans G. ist Verkdufer
geworden, weil er diesen Beruf liebt.
Uberhaupt liebt er Menschen und
kann sich nichts Schoneres vorstellen,

* BERND LINDER-HOFMANN ist Mitgriinder und
Partner des Instituts fiir Innere Form in Niirnberg
und Buch-Autor u.a. von »Die Innere Form - Zen im
Management«. PETER KLEIN ist Geschaftsfiihrer der
Firma Profi Kommunikation.
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als ihnen sinnvoll bei ihren Problemen
weiterzuhelfen. Friiher hat er einmal
gelernt, wie man ein Verkaufsgesprach
fiihrt, zum Beispiel Gespréchstechnik,
Prdasentation, Rhetorik. Aber immer
hédufiger entscheidet er spontan und
intuitiv, wie er mit Kunden spricht. Er
versucht bei Geschiften das Wohl aller
zu sehen - fiir den Kunden, das Unter-
nehmen und sich selbst. Er achtet bei
seinem Tagesablauf auf ein Timing, das
Krafteinsatz und Konzentration bei den
Gesprichen ermdglicht. Manchmal medi-
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tiert er in den Pausen, um danach wieder
einen klaren Kopf zu haben und achtsam
auf den Kunden einzugehen. Prinzipiell
vertraut er anderen Menschen, auller
seine Intuition sagt ihm das Gegenteil.
Dann folgt er seiner inneren Stimme. Im
Gegensatz zu vielen seiner Kollegen und
zur Vorgabe des hausinternen Verkaufs-
trainers verwendet er keine stereotypen
Abschlusstechniken. Gerade bei groRen
Geschiften hat er den Mut, sich manch-
mal bewusst zuriickzuziehen, nachdem
er einen Impuls gesetzt hat. Da er »los-
lassen« kann, schafft er beim Gegen-

iiber Vertrauen, dass dieser ein gutes
Angebot von einem vertrauenswiirdigen
Partner vorliegen hat. Er ist mit dem,
was er tut, und wie er es tut, zufrieden;
er kann abschalten, wenn er zu Hause ist
und sich ganz seinen Kindern und seiner
Familie widmen.

Wenn wir die Punkte zusammenfassen,
dann erreicht Hans G. seine Spitzenleis-
tungen durch Herz, Intuition, Konzentra-
tion, Achtsamkeit, Mut, Loslassen und
Vertrauen, um nur einige der Kriterien
zu nennen. Es ist seine Haltung, seine
Einstellung und sein Bewusstsein, kurz:
seine innere Form, die den entscheiden-
den Unterschied ausmacht!

Diese Erkenntnis, dass der Sieg
(und die Niederlage) durch die Einstel-
lung, Haltung und das Bewusstsein im
Kopf entschieden wird, ist nicht neu. Wir
wissen das schon seit langer Zeit aus dem
Bereich des Spitzensports und akzeptie-
ren es dort uneingeschrankt. Spitzenleis-
tungen sind dauerhaft nur méglich in der
Ergidnzung der duBeren Form (das sind
die Techniken, die Fertigkeiten und auch
Fahigkeiten) und der inneren Form (das
ist die Haltung, die Einstellung und das
Bewusstsein).

Nach der gidngigen Lehre, nach der
immer noch trainiert wird, besteht Kom-
munikation zu 55 Prozent aus Korper-



Kopfsache Erfolg wird durch innere Einstellung, Haltung und Bewusstsein entschieden.

sprache, 38 Prozent der Qualitdt der
Stimme und zu sieben Prozent aus den
Worten. Beobachtbares Verhalten und
die klassische Betrachtung der dueren
Form stehen somit im Mittelpunkt. Auf
der Basis dieser und dhnlicher Model-
le werden Korpersprache, Stimme und
Wortwahl auf eine perfekte Form hin trai-
niert. Gelungene Kommunikation zeich-
net sich dadurch aus, dass sie kongruent
ist. Das heilt Denken, Fiihlen, Handeln
und Worte stimmen {iberein. Das ist aber
vor allem eine Frage der inneren Einstel-
lung, der Haltung und des Bewusstseins,
also der inneren Form. Durch die gelebte
Ubereinstimmung meiner Korpersprache,
meiner Stimme und meiner Worte mit
meiner Einstellung, meiner Haltung und
meinem Bewusstsein schaffe ich Vertrau-
en, und nicht durch die bewusste Wahl
und den Einsatz bestimmter angelernter
Techniken, und seien sie auch noch so
perfekt trainiert.

BEISPIEL SPITZENSPORT:
AUSSERE UND INNERE FORM
MUSSEN UBEREINSTIMMEN.

Wieso wurde dies bei bisherigen Unter-
suchungen iiber Spitzenverkdufer noch
nicht ausreichend untersucht und bei
Trainingsmallnahmen beriicksichtigt?

Die Antwort gibt uns der Physiker G6-
del. Der »Modellierende« betrachtet und
analysiert nach seinem eigenen Erkennt-
nisstand. Erst mit der Entwicklung der
eigenen inneren Form sind diese Kriteri-
en iiberhaupt erkennbar. Vorher ist nur
spiirbar, da ist ein Mensch, der hat etwas
Besonderes, aber wir sind noch nicht in
der Lage, die Kriterien zu erkennen. Die-
ses Phianomen wird auch als Godelgren-
ze bezeichnet und beschreibt die Gren-
zen eines Systems, die dieses nicht aus
sich heraus tiberschreiten kann. Oder an-
ders ausgedriickt: Kein Mensch kann die
Grenzen seiner subjektiven Erfahrung
iiberschreiten.

Erst wer seine eigene innere Form ent-
wickelt, seine eigene Einstellung, Hal-
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tung und sein eigenes Bewusstsein, kann
den Unterschied erkennen, der den Unter-
schied ausmacht. Dann ist es auch mog-
lich, anhand des eigenen Erkenntnisweges
Methoden und Moglichkeiten zu finden,
um anderen Menschen zu helfen, ihre ei-
gene innere Form gezielt zu entwickeln.

ie klassische Ausgangssitua-

tion fiir ein »Modelling-Pro-
jekt« im Vertrieb ist die Frage, was
den Erfolg eines Spitzenverkau-
fers ausmacht.

Mit ausgewahlten Personen,
die langfristig auRergewohnli-
che Ergebnisse erbracht haben,
werden strukturierte Interviews
gefiihrt. Dadurch erhalt man An-
haltspunkte lber die Einstellung,
Glaubenssatze und Vorgehens-
weisen, die dem Einzelnen selbst
bewusst sind. Gleichzeitig wird er
in relevanten Situationen beob-
achtet zum Beispiel dem Kunden-
gesprach, Reklamationsgesprach
etc., um herauszufinden, was er
unbewusst macht, denn manch-
mal sind den Spitzenkénnern ihre
eigenen Erfolgsparameter nicht
einmal selbst bewusst. Eine hau-
fig gehorte Aussage ist: »Ich ma-
che das aus dem Bauch heraus.«

Durch die Beobachtung und
den Vergleich der Ergebnisse von
mehreren Personen gelingt es,
Kriterien herauszuarbeiten, die in-
terindividuelle Gultigkeit haben.
Diese ergeben dann ein Modell
(deshalb auch »Modelling«),
welche iibergreifenden Erfolgs-
kriterien den Spitzenleistungen
zugrunde liegen.

Dann kann man die Fragen
stellen: Welche dieser Erfolgskri-
terien sind lernbar und trainier-
bar? Welche kann man auf die
Entwicklung, Qualifizierung und
Ausbildung von Menschen (und
Unternehmen) libertragen? Wie,
das heil3t, mit welchen Methoden
konnen sie gelernt werden?
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In gesittigten Markten, in de-
nen sich die Produkte immer
dhnlicher werden und in denen
der Wettbewerb nicht nur iiber
den Preis gefiihrt werden soll,
ist die Beziehung zwischen dem
Unternehmen, dem Verkdufer
und dem Kunden die ausschlag-
gebende Komponente. Stellt man
sich die Beziehung zwischen dem
Kunden und dem Verkéufer wie
ein Haus vor, dann ist das Ver-
trauen die Basis. Die Sdulen des
Hauses sind die Gespréchstechni-
ken, Priasentation, Rhetorik, die
Fertigkeiten, zum Beispiel Ge-
spriachsfiihrung, das Beziehungs-
management, die Instrumente
und Werkzeuge usw. Das ist die
dullere Form. Das Dach wird ge-
bildet vom Bewusstsein, der inne-
ren Haltung und der Einstellung,
zum Kunden, zu mir, zu meinem
Unternehmen und den Produk-
ten. Das ist die innere Form. Die
vertrauensvolle Beziehung ist die
Basis.

Gehen Sie bitte zuriick in die friithen
Jahre des Verkaufens. Konnen Sie sich

VERTRAUEN IST DIE
BASIS ZWISCHEN
KUNDE UND VERKAUFER.

noch erinnern, wie damals verkauft
wurde? Richtig: Hard Selling! Der Ver-
kaufstrainer damals im O-Ton: »Gute
Verkdufer verkaufen einem Eskimo ei-
nen Kiihlschrank.« »Gute Verk&ufer ver-
kaufen dem Bauern eine Melkmaschine
und nehmen die letzte Kuh in Zahlung.«
Wire so etwas heute noch denkbar? Da-
mals wire es eine Beleidigung fiir einen
»harten Vertriebsmann« gewesen, ein
»Softskill-Training« zu besuchen. Aber
was ist aus den harten Burschen gewor-
den? Entweder sie haben sich umgestellt
oder sie wurden von den Wirkungen ein-
geholt, deren Ursachen sie gesetzt haben.
So wie wir sden, so ernten wir — manch-
mal frither, manchmal spéter.

Genau hierin liegt die Herausfor-
derung im nun anbrechenden neuen

Das Bild vom Verkdufer hat sich
gewandelt Friiher wiire es eine
Beleidigung fiir einen harten Vertriebs-
mann gewesen, ein Softskill-Training
zu besuchen. Heute ist vertrauens-
bildendes Beziehungsmanagement
die ausschlaggebende Komponente
erfolgreicher Verkdufer.

Bewusstseinszeitalter. Was vor einigen
Jahren die Ausnahme war, wird jetzt fiir
nachhaltig erfolgreiche Unternehmen die
Regel werden. Nur Mitarbeiter mit einer
entwickelten inneren Form koénnen zu-
kiinftig entscheidend zum Erfolg des Un-
ternehmens beitragen.

Wichtig ist die personliche Beziehung,
partnerschaftlicher Austausch - nicht
Einwandbehandlung, der Kunde ist kein
Gegner oder Patient, der behandelt wird,
sondern soll ein gleichwertiger Partner
sein oder es fiir die Zukunft werden.

Was verstehen wir unter einigen der
oben genannten Kriterien:

Achtsamkeit: Leben im Augenblick. In
jeder Handlung und jeder Beziehung ge-
genwirtig zu sein, mit voller Prdsenz in
der Gegenwart. Loslassen von Bewertun-
gen und Beurteilungen. Das Gegeniiber
wird diese Wertschitzung spiiren und
anerkennen.

Konzentration: Biindelung von Ener-
gie und Fokussierung auf das, was ich ge-
rade tue. Der Achtsame ist beobachtend
in seiner Wahrnehmung. Konzentration



ist wie ein Laserstrahl und beinhaltet
dann die Entscheidung, im richtigen Mo-
ment zu handeln.

Kraft: Energie, die ich zur Verfiigung
habe, um meine personliche Leistung zu
erbringen. Die richtige Mischung zwi-
schen Regeneration und Aktivitit bein-
haltet ein sinnvolles Management meiner
eigenen Ressourcen.

Mut: Wagnis zum Anderssein, den
behaglichen und sicheren Kreis meiner
Gewohnheiten zu verlassen. Mut zur
Entscheidung, fiir eine Handlung oder
bewusstes Nichthandeln.

Herz: Das Streben nach Harmonie mit
sich selbst, mit anderen Menschen und
mit dem, was uns umgibt. Das Anneh-
men von uns und den anderen, so wie
sie sind. Die Liebe fiir meinen Beruf und
fiir andere Menschen.

Intuition und Charisma entstehen
dann, wenn ich meine innere Form lebe,
die innere Form bin. Genauso wie man
innere Form nicht hat, sondern ist, so hat
man auch nicht Intuition, sondern man
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ist intuitiv, man ist kreativ und man ist
charismatisch. Das ist keine Frage des
Verhaltens, sondern der individuellen in-
neren Form, die nach aullen strahlt und
wirkt. Und diese genannten Erfolgskrite-
rien sind trainierbar und lernbar. Sie be-
diirfen allerdings anderer Methoden und
Vorgehensweisen in der Beratung und
im Training als die der Vermittlung von
Techniken und Fertigkeiten.
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Schon immer waren Spitzenverkaufer
in ihrer inneren Form weiter entwickelt
und hatten deshalb groReren Erfolg, der
aulerdem langfristiger und innerlich be-
friedigender war.

In geséttigten Méarkten und aufgrund
des gestiegenen Bewusstseins, wird es
im 3. Millenium eine Basisvorausset-
zung fiir erfolgreiche Unternehmen und
deren Mitarbeiter, ihre innere Form wei-
terzuentwickeln. Dies gilt insbesondere
auch fiir die Bereiche Verkauf und Kun-
denorientierung, beziehungsweise Kun-
denbeziehung. Techniken sind wichtig,
aber die Basis fiir gute Kommunikation
ist Vertrauen. Das Beziehungsmanage-
ment ist entscheidend. Der Sieg wird im
Kopf entschieden! Im Spitzensport wie
in der Kundenbeziehung iiber die innere
Form. €«
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