BERATER/VERMITTLER

Rhetorische Fahigkeiten sind flr Berater und Vermittler im
Kundengesprach von essenzieller Bedeutung. Aber nicht nur das
Reden, auch das Zuhoren will gelernt sein. Ein Blick auf die zehn
groRten Kommunikationsschwachen des Berufsstandes.

Von Stéphane Etrillard

iele Anlageberater meinen, auf-
Vgrund ihrer langjéhrigen Erfah-

rung alles zu wissen, was bei ei-
nem Kundengesprich passieren kann
und bestens darauf vorbereitet zu sein.
Doch die Anzahl der bereits gefiihrten
Kundengespriche ist noch lange nicht
gleichbedeutend mit deren Qualitét.

Denn viele Berater haben Schwi-
chen, was die Rhetorik und das Auf-
treten anbelangt. Allerdings lassen sich
diese Schwichen mit der richtigen
Ubung meist sehr schnell und leicht
ausgleichen. Diese Selbstqualifikation
setzt allerdings voraus, dass sich Bera-
ter und Vermittler intensiv mit den Me-
thoden der Gesprichsfithrung ausein-
andersetzen. Soziale Kompetenz heif3t
né@mlich, dass nicht nur das eigene Ziel
vor Augen steht, sondern auch die mog-
lichen Wiinsche des Gespréchspartners
miteinbezogen werden.

Aus der Vertriebspraxis lassen sich
die zehn wichtigsten Fehlerquellen iso-
lieren, die eine effektive Gesprichs-
fihrung verhindern. Jeder Finanz-
dienstleister sollte diese Punkte kennen.
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1. Sie haben kein Gesprachsziel

Die besten Resultate erzielen Sie in
jedem Gesprich, wenn Sie berticksich-
tigen, welche fachlichen Informatio-
nen transportiert werden miissen. Ma-
chen Sie sich eine klare Vorstellung da-
von, was Sie durch das Gespréch errei-
chen wollen. Es ist von Vorteil, ein Mi-
nimal- und ein Maximal-Ziel im Kopf
zu haben. Je klarer Ihr Ziel, umso bes-
ser werden IThre Ergebnisse sein. Uber-
legen Sie auch, welche Erwartungen
Ihr Gespréchspartner haben konnte.

2. Sie bereiten sich auf Gesprache
nicht (mehr) vor

Vielleicht meinen Sie, schon alles zu
kennen und zu wissen. Doch jedes Ge-
sprich ist anders, jeder Gesprichs-
partner hat ein Recht darauf, dass Sie
sich auf ihn einstellen. Bereiten Sie sich
also in jedem Fall inhaltlich und men-
tal auf das Gespréch vor. Stimmen Sie
sich ein und seien Sie piinktlich. Be-
ginnen Sie Thr Gespréch nie mit einer
Entschuldigung. Wenn Sie einen Ter-
min nicht einhalten konnen, dann rufen
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Sie rechtzeitig an und erkundigen sich,
ob Sie spiater kommen konnen. Wenn
Ihr Kunde zustimmt, gibt es keinen
Grund, sich zu entschuldigen!

3. Sie fallen mit der Tiir ins Haus

Kaum sitzen Sie mit Ihrem neuen Kun-
den an einem Tisch, beginnen Sie auch
schon damit, Ihre Produkte zu priasen-
tieren und vielleicht schon erste For-
derungen zu stellen. Fragen nach be-
stehenden Policen oder Einkommens-
verhiltnissen sind sehr personlich und
setzen Vertrauen voraus. Werden sie zu
friih gestellt, kann der Kunde sich un-
ter Druck gesetzt fithlen und die wei-
tere Zusammenarbeit blockieren.

4. Sie kommen vom Hundertste ins
Tausendste

Vermeiden Sie es, Thren Kunden zu

verwirren. Sicher kennen Sie sich ex-

zellent aus, wenn es um Anlagestrate-
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gien, Versicherungen oder Invest-
mentfonds geht. Allerdings haben Sie
Threm Kunden hier einiges voraus. Ver-
unsichern Sie ihn nicht mit unnétigen
Fremdwortern oder komplizierten Er-
klarungen und Satzgebilden. Er muss
verstehen, was er davon hat, wenn er
bei Thnen abschlie3t. Nicht mehr und
nicht weniger. Argumentieren Sie fair
und begeistern Sie Ihr Gegeniiber
durch die eigene Uberzeugung. Den-
ken Sie an den Nutzen Thres Kunden
und stellen diesen in den Vordergrund.

5. Sie stellen zu wenig Fragen und
horen nicht aufmerksam zu
Natiirlich miissen Sie Threm Kunden
etwas tiber Thre Produkte oder Ideen
erzidhlen. Manchmal ist weniger jedoch
mehr. Fragen Sie IThren Kunden doch
einmal, was ihm fiir die Zukunft wich-
tig ist. Mochte er ein Haus als Alters-
ruhesitz oder lieber mit 60 auf die Ma-
lediven? Durch gezielte Fragen betrei-
ben Sie eine aktive Gespréchsfiithrung.
Viele Verkéufer begehen immer noch
den Kardinalfehler, Kunden von etwas
iiberzeugen zu wollen und wenden da-
bei eher die Strategie des Uberredens
an. Sie reden und reden, fithren Pro-
duktvorteil nach Produktvorteil auf.
Dabei ist es viel einfacher, dem Kunden
erst einmal aufmerksam zuzuho6ren, um
zu erfahren, was diesen bewegt und
welche Probleme er zu losen hat.
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6. Sie gehen nicht auf den
Gesprachspartner ein

Durch die Informationen, die Sie von
IThrem Gesprichspartner bekommen
haben, konnen Sie ihm ganz gezielt ver-
mitteln, dass Sie ihn verstanden haben
und auf seine Vorstellungen, soweit
realisierbar, auch eingehen. Betrachten
und behandeln Sie Thr Gegeniiber im-
mer als Mensch, der nicht hinter Ver-
kaufstechniken und Abschlusszahlen
zuriicktreten soll.

7. Sie suchen keine Gemeinsamkei-
ten und halten kein Ergebnis fest
Arbeiten Sie bei dem Gesprich regel-
miBig Gemeinsamkeiten heraus. Fas-
sen Sie bestimmte Gespréichsabschnit-
te immer wieder zusammen, so dass Sie
beide bis zu einem genau festgelegten
Punkt tibereinstimmen. Dann ist es am
Schluss auch gar nicht mehr aufwéndig,
das Ergebnis festzuhalten. Fassen Sie
die drei wichtigsten Punkte Thres Ge-
spriaches zusammen. Normal geschieht
dies zunichst miindlich und im An-
schluss, mit dem Auftrag oder der Be-
stitigung, auch noch schriftlich. Benut-
zen Sie Thren Kunden jedoch nicht als
»Melkkuh*, sondern als langfristigen
Partner, dem Sie exzellenten Service
bieten. Dienen kommt vor Verdienen!

8. Sie halten sich nicht an den
vereinbarten Gesprachsrahmen
Ein Anlageberater erzdhlte, dass er
immer sehr gerne mit seinen Kunden
zu Abend isst, weil diese ihn nicht
mehr gehen lassen. Ob freiwillig, sei da-
hingestellt! Natiirlich sollen Sie einen
menschlichen Draht zu Thren Kunden
aufbauen, allerdings sollte ein vorab
bestimmter Rahmen eingehalten wer-
den. Falls Ihre erfolgreichen Kunden
im Zeitalter des Internets {iber breite
Vorkenntnisse iiber Anlagen und Ver-
sicherungspolicen bestens informiert
sind, kénnen Sie im Gesprich gleich
zum entscheidenden Punkt kommen.

9. Sie zeigen Unsicherheiten oder
sind allwissend

Sie konnen nicht alles wissen. Als Be-
rater miissen Sie Thren Kunden mit
bestem Wissen und Gewissen beraten.
Kein Kunde wird IThnen bdse sein,
wenn Sie einen Tatbestand erst kldren
miissen. Eventuell gibt es in Threm
Team Experten fiir Spezialgebiete. Zei-
gen Sie keine Unsicherheit, weil sich
diese schnell auf den Kunden tibertragt
und er dann nicht mehr sicher ist, dass
Sie der richtige Berater fiir ihn sind.
Aber auch ein Mr. Allwissend kommt
nicht gut an. Sie sind und bleiben ein
Mensch — auch als Anlageberater.
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Die 4 Souveranitatsprinzipien

¢ Sie sind selbstbewusst

Erfolgreiche Anlageberater wissen
um ihr Potenzial. Sie sind davon
Uberzeugt, ihren Kunden etwas zu
bieten. Sie kennen ihre Starken und
Schwachen. Sie bereiten sich auf
jedes Gesprach intensiv vor und
strahlen auf diesem Fundament auf-
bauend Ruhe und Gelassenheit aus.

Sie sind authentisch

Erfolgreiche Anlageberater sind
immer sie selbst. Egal, in welcher
Situation, sie spielen nie eine Rolle,
sondern verkorpern in jeder Situation
das, was sie darstellen und das,
was ihre Personlichkeit ausmacht.

Sie konnen mit Sprache umgehen
Erfolgreiche Anlageberater beherr-
schen die deutsche Sprache.

Sie kennen die entscheidenden
Schllsselworter einer positiven
Gesprachsfiihrung und begeistern
durch eine lebendige Gesprachs-
fuhrung mit vielen bildhaften
Beispielen.

Sie verstehen es zu begeistern
Erfolgreiche Anlageberater ziehen
Gesprachspartner in ihren Bann.

Sie sind begeistert von dem, was
sie darbieten und diese Begeiste-
rung Ubertragt sich auch auf die
Kunden. Nicht nur durch die
verwendeten Worte, sondern auch
durch eine lebendige Korpersprache,
durch Gestik und Mimik.

10. Sie bieten negative
Reibungsflachen

Stil und Outfit spielen heutzutage eine
immer wichtigere Rolle im Verkauf.
Prasentieren Sie sich von Ihrer besten
Seite, denn fiir den ersten Eindruck ha-
ben Sie keine zweite Chance. Unter-
schitzen Sie das Zwischenmenschliche
nicht. Eine Knoblauchfahne wird be-
stimmt nicht zu Thren Gunsten spre-
chen. Allzu legere ebenso wie iiber-
trieben luxuriose Kleidung oder ein
auffillig teures Auto und protziger
Schmuck kann auf Kunden unserios
wirken. In Threm Beruf gilt Seriositét
als oberster Grundsatz, denn Ihre Kun-
den vertrauen Thnen ihr Bestes an. Sie
verkaufen in erster Linie Vertrauen!
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