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Veranderungen
erzeugen Emotionen

Viele Unternehmen erleben derzeit einen ra-
santen Verdanderungsprozess, von dem der
Vertrieb nicht unerheblich betroffen ist:

Durch das Internet und die Digitalisierung hat sich das
Kauf- und Informationsverhalten nicht nur von Privat-, son-
dern auch von Geschéftskunden grundlegend gewandelt.
Hinzu kommen Angste, der eigene Arbeitsplatz kénne ir-
gendwann wegrationalisiert werden - weil AuBendienst-
besuche haufig durch E-Mail- und Telefonkontakte, ver-
bunden mit digitalem Austausch und Videokonferenzen,
ersetzt werden kénnen. All das erzeugt Emotionen. Mit
ihnen im Verdnderungsprozess produktiv umzugehen, ist
das Anliegen von Trainer Marcus Kénig:

Erkennen. Es gilt, Fahigkeiten zu entwickeln, um Emo-
tionen zu erkennen und richtig zuzuordnen. Erleben wir
gerade Frust? Oder ist es eher Trauer? Oder gar Angst?
4Es ist wichtig, die Emotion zu deuten, um fokussiert
damit umzugehen®, betont Kénig. Einfach nur die Angst
beseitigen zu wollen, hilft meist nichts, wenn auch Trau-
er besteht. Erst, wenn darauf eingegangen wird, hat der
Umgang mit Emotionen wirklich begonnen.

Zulassen. Es ist hilfreich, eine Kultur zu schaffen, in
der Emotionen zugelassen sind. ,,Es muss sich niemand
schamen oder gar verstecken, wenn Emotionen deutlich
zum Vorschein kommen*, betont Kénig. ,Erst dadurch
erlangt ein Team das Geflihl, dass damit gemeinsam
umgegangen wird beziehungsweise werden kann. Die
Emotionen werden ernst genommen, nicht als Schwéache
abgetan, sondern als Stérke begriffen.”

Thematisieren. Wichtig ist es Uiber die Emotionen auch
zu reden - vorsichtig, aber offen und vor allem nicht wer-
tend — mit unmittelbar betroffenen Kollegen und mit dem
gesamten Team. Das Umfeld sollte eingebunden sein.
Wer hat also noch Bedenken, Sorgen, Angste, Frust ...
oder fuhlt Ahnliches? Entscheidend sind Begriindungen
fur die Emotionen. ,Das ist doch alles Mist“ ist zwar ein
emotionaler Ausbruch, es fehlt allerdings der Ansatz-
punkt. Was ist Mist? Woran mache ich das fest? Wie
zeigt sich das?

MaBnahmen ableiten. Hilfreich sind konkrete MaB-
nahmen, die von der Fihrungsebene ausgehen. Kleine
Diskussionsgruppen koénnen sich untereinander stéar-
ken und voneinander lernen. Den MaBnahmen nach-
zugehen, sich den Fortschritt zeigen lassen und ge-
gebenenfalls eingreifen, sollte selbstversténdlich sein.
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Leserfrage

Ich habe vor ein paar Wochen neu in einem Unter-

nehmen angefangen und erst dann gemerkt, was ich
mir angetan habe: Ich habe das Vertriebsgebiet und
den Kundenstamm eines AuBendienstlers tbernom-

men, der kurzfristig gehen musste. Denn er hat bei
einigen Kunden offensichtlich Methoden angewandt,
die eher an Nétigung erinnern. Das bekomme ich
Jjetzt zu spuren: Die Kunden sind extrem schwierig,
auBerst kritisch und teilweise auch sehr ablehnend.
Wie gehe ich damit am besten um?

(Tim B., Schwerte)

Aus der Redaktion

Leider gibt es hier kein Patentrezept. Vielleicht helfen
Ihnen aber ein paar Anregungen:

Wenn Sie das Problem so deutlich vor sich sehen und
immer wieder dhnliche Reaktionen erfahren, stellt sich
die Frage, ob Sie nicht lieber aktiv vorgehen. Beispiels-
weise kdnnten Sie — unbedingt in Abstimmung mit Ihrer
Vertriebsleitung beziehungsweise Geschéaftsfihrung —
allen Kunden, die Sie Ubernommen haben, einen Brief
schreiben, in dem Sie sich fir die mdglicherweise er-
duldeten Argernisse und Probleme entschuldigen, sich
kurz vorstellen und dann davon distanzieren. Die Bitte
um Entschuldigung - auch wenn sie fremdes Fehlver-
halten betrifft - kann Kunden den Wind aus den Segeln
nehmen und sie milder stimmen. Vielleicht n6tigt ihnen
dies sogar einigen Respekt ab: Denn schlieBlich Uber-
nehmen Sie damit die Verantwortung fur das Fehlver-
halten Ihres Kollegen und versuchen, wieder Vertrauen
aufzubauen, indem Sie ehrlich und seri¢s agieren.

Sind Sie selbst witend und frustriert, dann stellen Sie
sich diesen Emotionen. Lassen Sie sie zu.

Sicherlich ist es schwierig, vor dem genannten Hin-
tergrund wieder Vertrauen aufzubauen. Doch ein per-
soneller Wechsel bedeutet immer einen Schnitt, einen
Neuanfang, eine neue Chance. Jedem Kunden dirfte
klar sein, dass Sie ein anderer Mensch sind als Ihr Vor-
ganger. Und denken Sie immer daran: Kunden brau-
chen ein Ventil, um ihren eigenen Arger abzuladen. Und
das Ventil sind jetzt nun mal Sie. Mit diesem Gedanken
kénnen Sie sich vielleicht innerlich ein wenig abgrenzen
und gleichzeitig mit Ihren Kunden fiihlen. <

Haben auch Sie eine Frage?
Wenden Sie sich an die Redaktion AuBendienst
Informationen, Tel. 0761 898-3031, Fax 0761 898-3112,

E-Mail: aussendienst-informationen@haufe-lexware.com.
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