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ProSymbio®: Methodenwissen im richtigen

Moment abrufen

Der Kunde stellt unerwartete Fragen: am
Kundengesprich nimmt plotzlich der
Abteilungsleiter als ,dritte Person™ teil;
das zeigt Wirkung: Jeder Verkaufer und
jede Fihrungskraft hat seine Belastungs-
grenze im Alltag. Berater und Fiihrungs-
krafte in allen Branchen sehen sich immer
wieder mit unerwarteten Situationen
konfrontiert. Doch was passiert dann:
Sowohl Fihrungskrafte als auch Berater
haben das, was sie sich in vielen Semi-
naren angeeignet haben im richtigen Mo-
ment nicht zur Verfugung und Fithrungs-
krifte mutieren zu Oberlehrern und Be-
rater zu fachlichen Besserwissern. Dieses
fruhzeitliche Verhalten produziert die
emotionalen Blockaden und verhindert
Fihrungs- und Verkaufserfolge. Ganz
menschlich, wir tun das, wo wir uns sicher
fithlen (dafur sorgl unser dominantester
Instinkt der Uberlebenstrieb) — und so
texten Berater den Kunden fachlich zu
(jeder Berater ist fachlich topfit, weil es
heute in jedem Unternehmen Produkt-
sc|‘1uhmgcn bis rum Abwinken g[l‘:tj und
die Fihrungskrifte schopfen Weisheiten
aus Threm Erfahrungswissen {was nicht
selten 10-20 Jahre zurtckliegt), Doch an
dem wirklich wichtigen Thema : ,Wie
schaffen es meine MA das Methoden-
wissen im richtigen Moment abzurufen?®
wird nicht gearbeitet. Es wird das nichste
Seminar zur Absicherung der eigenen
Position und zur Gewissensberuhigung
gebucht, Sie kennen sicher folgende Situ-
ation: In Schule oder Studium haben wir
es bestimmt alle schon mal erlebt, dass wir
in einer mindlichen Priifung dastanden
und plétzlich nichts mehr wussten. Ver-
antwortlich ist auch hierfiir unser Uberle-
benstricb, der dic Situation als absolut
lebensgefihrlich eingestuft und uns einen
Fluchtimpuls gegeben hat. Es ist klar, dass
man nicht klar denken kann, wenn man in
akuter Lebensgefahr schwebt. Nun ist ja
eine Prifung keine lebensbedrohliche
Situation — unsere Instinkte verhalten sich

deshalb noch fruhzeitlich, weil es thnen

nie beigebracht wurde, dass sie ein Team
mit unserem Unterbewusstsein sind und
eine Priofung keine lebensbedrohliche
Situation fiir uns darstellt. Deshalb wer-
den wechselnde Verkaufs- und Fihrungs-
situationen je nach mentaler Robustheit
von Berater und Fahrungskraft genau so
erlebt wie unser Beispiel mit der Prii-
fungssituation und unser Verhalten ist
dann auch klar, wir suchen unsere sichere
Plattform. (Berater Plattform = Produkt-
wissen und die Fithrungskraftplattform =

Erfahru ngswissen )

Rein in die Wohifihizone
Das Problem: Wenn die Fuhrungskraft
im Mitarbeitergespriach oder der Berater
im Verkaufsgesprich nicht die jeweils
individuellen Bedirfnisse sieht, droht die
Gefahr des konsequenten Aneinander-
vorbeiredens. Wenn zum x-ten Mal die
wenormen Vorteile™ der neuen Vorge-
hensweise, des Produkts erldutert wer-
den, der Mitarbeiter oder Kunde aber
sein Bedurfnis nicht angesprochen sicht,
macht er ,,die Schotten dicht™ und ist fiir
Argumente nicht mehr zuganglich. Er
verlisst den — nach Mihaly Czikszent-
mihalyi — Flow-Kanal, also seinen Wohl-
fiithlbereich. Dabei ist es gleichgultig, ob
sich der Mitarbeiter oder Kunde
m gelangwelt fihlt, weil die Fihrungs-
kraft bzw, der Berater ihm Fakten ver-

mittelt, die er bereits kennt oder die
ihn nicht interessieren, oder

m uberfordert fahlt, weil er ihn mit zu
speziellen und zu umfangreichen De-

tails ,erschlagt™.

Das Beispiel verweist auf eine grundsatzli
che Problematik: Viele Berater, Verkiufer
und Fiihrungskriifte vertiigen nicht uber
die Flexibilitit, auf die individuelle Per-
sonlichkeit und die individuellen Erwar-
tungen ihrer Kunden oder Mitarbeiter
einzugehen. Allzu hiufig sind sie in das
enge Korsett eines zu unflexiblen Ge-

sprachsleitfadens eingebunden und klam-
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mern sich an eine Vorgehensweise, die bei
manchen Kunden die richtige sein mag —
aber eben nicht bei allen.

Ein Beispiel aus der IT-Branche: Der
Berater freut sich auf das Vier-Augen-
Gespriach mit seinem Kunden, einem
Geschiftsfithrer. Er hat sich vorgenom-
men, ihm die strategischen Vorteile zu
verdeutlichen, die die Vernetzung aller
Mitarbeiter mit sich bringt. Doch auf ein-
mal stoft ein Abteilungsleiter hinzu — ihm
geht es weniger um die strategischen
Aspekte, vielmehr ist er an der Beant-
wortung seiner Fragen zur Hardware
interessiert. Darauf hat sich der Berater
nicht vorbereitet — und er besitzt nicht die
Fahigkeit, flexibel auf die neue Situation
zu reagieren. Die unheilvolle Konsequenz:
Dier Berater lisst sich verwirren, er ist blo-
ckiert, er hat Angst, der neuen Situation
nicht gerecht zu werden. Berater und
Kunde werden aus dem Flow-Kanal her-
auskatapultiert.

Flexibel auf veranderte

Situationen reagieren

Einen Ausweg aus dem Dilemma bietet
der ProSymbio®™ Ansatz. Er versetzt Bera-
ter, Verkaufer und Fuhrungskrifte in die
Lage, wechselnden Verkaufs- und Fih-
rungssituationen sicher begegnen zu kon-
nen, indem sie nicht nur uber eine Me-
thode verfiigen, das Beratungsgesprach zu
fihren, sondern tiber mehrere Wahlmog-
lichkeiten, und so in der Wohlfiihlzone
bleiben.

George Bernhard Shaw hat einmal gesagt:
»Der einzige Mensch, der sich verntinftig
benimmt, ist mein Schneider. Er nimmt
jedes Mal neu MaR, wenn er mich trifft,
wihrend alle anderen immer die alten
MaRstibe anlegen in der Meinung, sie
passten auch heute noch.” Mit den
ProSymbio-Methoden konnen Berater
und Verkiufer und Fuhrungskrifte ihre
Gespriche jedes Mal aufs Neue ,maR-
schneidern®, Verkaufs- und Fihrungs-
situationen antizipieren und den Kunden,
Mitarbeiter und sich selbst im Flow-Kanal
halten.

Umfangreiches ProSymbio®-
Methoden-Set gibt Sicherheit
Hintergrund der Methode ist, dass etwa
ein Berater bei der Vorbereitung und
Durchfithrung eines Kundengesprichs
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beriicksichtigt, dass die funf Aspekte | das sic kunden- wie mitarbeiterspezifisch

+Person/Kunde, Verkaufssituation, Orga-
nisation/Unternehmen, ecigene Fahigkei-
ten und konkrete Aufgabe (Herausfor-
derung)® als systemisches Ganzes wirken.
Er selbst muss die mentale Stirke und die
Flexibilitit besitzen, schwierige Kunden-

gespriiche bestehen zu wollen und zu kon-
nen — er weif3, dass sich in einem Kun-
dengesprich die Verkaufssituation perma-
nent indern kann, er hat verinnerlicht,
dass jedes Kundenunternehmen anders
strukturiert ist und jedes Gesprich jeder-
zeit eine andere Richtung einschlagen
kann,

Durch das Zusammenspiel und die Inter-
aktionen zwischen diesen Bereichen ist die
Entwicklung eines jeden Kundenge-
sprichs prinzipiell offen: Der konkrete
Verlauf des Gesprichs ist schlicht und ein-
fach nicht vorhersagbar. Der Berater er-
langt die dazu notwendige Flexibilitat,
indem er zum Beispiel
m im Bereich . Kundencoaching™ tber
ein wahres Arsenal an Fragetechniken
und Kommunikationstechniken ver-
fiigt, die ihn dabei unterstiitzen, den
gewiinschten Nutzen des Kunden und
seine Kaufmotive aufzuspiiren und ihn
durch den Einkaufsprozess zu coachen,
m im Bereich ,Verkaufen“ die mentale
Bereitschaft besitzt, sich voll und gane
auf den anstehenden Kundenkontakt
konzentrieren zu kénnen, um schlief3-
lich ein situationsbezogenes Bezie-
hungsmanagement anzuwenden,
® im Bereich ,Prisentieren/Moderieren™
Menschenkenntnis erwirbt und tber
eine Kundentvpologie verfiigt, die es
ihm erlaubt, die Personlichkeit seines
Kunden einzuschitzen — ein Maodell
wire zum Beispiel das Insights-Modell,
in dem zwischen eisblauen, erdgriinen,
feuerroten und sonnengelben Kunden
unterschieden wird.

Wichtig ist. dass der Berater wie auch die
Fihrungskraft von einer einseitigen Me-
thodenfestlegung wegkommt und Kun-
den- oder Mitarbeiterpersonlichkeit sowie
die eingesetzte Methoden in Ubereinstim-
mung bringt. Diese Deckungsgleichheit
wird ihnen helfen, den Kunden/Mitar-
beiter im Wohlfihlbereich zu halten. Das
ist nur maglich, wenn sie tiber ein um-
fangreiches Methoden-Set verfiigen, das
ihnen jederzeit zur Verfugung steht und

einsetzen konnen.

Versicherungsmakler im Wandel:
ein Praxisbeispiel

Martin Keller von der Martin Keller KG in
Fulda ist diesen Weg mit seinen acht Mit-
arbeitern gegangen. Der mittelstindische
Versicherungsmakler wollte im Rahmen
der Zertifizierung des Versicherungs-
unternehmens sicherstellen, dass die Un-
ternehmensprozesse in dem Maklerunter-
nehmen dazu fihren, Mitarbeiter, Unter-
nehmensleitung und Kunden zu einer
Einheit zu verschmelzen. So wurden die
Mitarbeiter im Rahmen eines Zertifi-
zierungsworkshops aktiv an der Ausar-
beitung der zentralen Unternehmensaus-
sagen beteiligt.

LZiel war, die Mitarbeiter zu Mit-Unter-
nehmern zu entwickeln®, so Martin Keller.
Im Rahmen der Zertifizierung wurde da-
her ProSymbio® eingesetzt: ,,Meine Mitar-
beiter haben nun die Kompetenz, aus
ihrem umfangreichen Methodenwissen
die Gesprichsstrategie in dem Moment
abzurufen, wenn der aktuelle Verlauf des
Beratungsgespriichs es erfordert”, betont
Keller, ,,bei Kunden, die den Vertrauens-
aufbau wiinschen, gehen sie erst dann be-
hutsam in die Abschlussphase, wenn dieses
Vertrauensverhiltnis entstanden ist. Bei
entscheidungsschwachen Kunden stellen
sie Motivationsfragen, vermeiden es, ihn
unter Zugewang zu setzen und lassen ihm
in der Abschlussphase geniigend Zeit, eine
cigenstandige Entscheidung zu treffen.
Und wenn das Gespriich einmal vollends
aus dem Ruder zu laufen droht, haben sie
die notwendige mentale Stirke, den Blick
des Kunden durch geschickte Filterfragen
wieder auf das Wesentliche zu lenken und
ihn in den Flow-Kanal zu fihren.”

Fiihren, coachen, moderieren
Maoglich waren diese Erfolge im Bereich
der Verhaltensvariabilitat auf Seiten der
Mitarbeiter, weil durch dic ProSymbio-
Methoden zugleich die Fihrungskom-
petenz der Fithrungskrifte der Keller KG
optimiert wurde. Auch hier geht es da-
rum, auf immer schneller verandernde
Situationen in den Unternehmen ange-
messen zu reagieren und situativ zu fih-
ren — und zwar mit Hilfe der ProSymbio®-
Fiihrungstoolkombinationen  Fithrung-
Coaching-Moderation.
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wDie meisten Fithrungskrafte von heute
handeln zu sehr aus ihrem Erfahrungs-
wissen heraus®, meint Martin Keller.
wHinzu kommen mussen Coachingkennt-
nisse und Moderationskompetenz — und
ein Menschenbild, das von der Einzig-
artigkeit und Individualitat eines jeden

Menschen ausgeht, und damit eines jeden

Mitarbeiters.”

m Vorausschauendes Fithren (Fithrungs-
kompetenz): Das wichtigste Ziel ist,
die Mitarbeiter im Flow-Kanal zu hal-
ten und sie weder zu uberfordern —
denn dies fiihrt zur Blockade ,Angst” —
noch zu unterfordern. Dazu sind in
ProSymbio zum Beispiel Methoden
des situativen Beziehungsmanage-
ments integriert. Hinzu kommen
Hinweise, wie Fithrungskrafte sich
Gesprichsstrukturen erarbeiten, die
ihnen die optimale Gestaltung von
Mitarbeitergesprachen erlaubt. Die
Fithrungskraft forscht zudem gemein-
sam mit dem Mitarbeiter nach dessen
personlichen Antreibern, die ihn maoti-
vieren, Ziele zu erreichen. Dieser
wMotivator” ist bei jedem Menschen
anders ausgepragt — deswegen wurde
bei der Martin Keller AG dem indivi-
duellen Motivator eines jeden Versi-
cherungsmaklers nachgespiirt.

m Coachingkompetenz: Coaching be-
deutet, den Selbstlernprozess beim
Mitarbeiter anzustollen. Bereits bei der
Mitarbeiterauswahl far die Bewiilti-
gung einer Aufgabe stellt die Fih-
rungskraft sicher, dass der Mitarbeiter
sie 16sen kann und will, also die ent-
sprechende Motivation mitbringt. Ziel
ist, dass er seine Rolle im Unterneh-
men eigenstindig besser ausgestaltet,
um erfolgreicher zu scin. Wichtig fiir
den gelungenen Couachingprozess ist
das Vertrauensverhaltnis zwischen den
Beteiligten: So kénnen im Coaching
nicht nur fachliche Aspekte themati-
siert werden, sondern cbenso die
Verhaltenskompetenz und die Persén-
lichkeitsentwicklung des Mitarbeiters.

® Moderationskompetenz: Wer fithren
will, muss sprechen (konnen) — die
Professionalitdt der Fihrungskraft er-
weist sich insbesondere in der Fahig-
keit, personen- und situationsabhan-
gig Mitarbeitergespriche zu moderie-
ren. Ob Zielvereinbarungs-, Beurtei-
lungs-, Motivations-, Kritik- oder
Konfliktlosungsgesprich: Fithrungs-

krifte beherrschen den professionellen
Gespriichsaufbau, das aktive Zuhoren,
das Verbalisieren und Paraphrasieren
und verstehen es, durch Fragen das
Gespriich zu moderieren.

Jingst kam eine Studie des Online-Diens-
tes ,Stepstone” zu dem erschreckenden
Ergebnis, dass nur knapp ein Drittel der
Vorgesetzten in Deutschlands Unterneh-
men regelmifig ein- bis zweimal im Jahr
Gespriche mit ihren Mitarbeitern fithren.
[n mehr als der Hilfte (1) der Unternch-
men sind sie tberhaupt keine feste Fin-
richtung. In Fulda kann dies nicht passie-
ren: ,,Durch ProSymbio® wird Kommuni-
kation nach Maf maoglich®, resiimiert
Martin Keller, ,Fiihrungskrifte und Mit-
arbeiter gehen so gemeinsam an die Auf-
gabe, komplexe Verinderungsprozesse zu
bewiltigen.™
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Michael Schnaubelt ist BDVT-geprifter
Trainer und Berater sowie nach DIN/PAS
1029 zertifizierter Business Management
Coach. Er berit und trainiert Fiihrungs-
krifte der deutschen Wirtschaft sowie
Vertriebsmannschaften und Berater. Im
Jahr 2000 griindete er,,Mick — die Agentur
fiir Ihren Erfolg®, ein Unternehmen, das in
offenen und firmeninternen Seminaren
und individuellen Coachings praxisnahe
Losungen anbietet,

Auf der Basis eines langjihrigen Erfah-
rungsspektrums hat er das Fihrungs- und
Verkaufsinstrument ProSymbio-Methode®
entwickelt, ein Trainings-, Coaching- und
Workshop-Programm, das durch eine
unternehmenstibergreifende Kommuni-
kation zu einem effizienten ,Funktio-
nieren” des Unternehmens fihrt.
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