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Mit Emotionen tiberzeugen

Entscheidungen werden von Emotionen beeinflusst. Wer in Verkaufsgesprachen oder anderen
Situationen Entscheidungen in bestimmte Richtungen lenken mdchte, sollte deshalb auf Emotionen
achten. Drei Experten zeigen Techniken, wie man Menschen liberzeugt. Text: Philipp Mayer

Unser Alltag ist voller Entscheidungen: Was anziehen? Was
essen? Was kaufen? Wem vertrauen? Unser Alltag ist auch
voller Uberzeugungsarbeit: Wir wollen - oder miissen - die
Entscheidungen anderer Menschen in unserem Sinne beein-
flussen. Das tun wir beispielsweise beim Erziehen der Kinder
oder bei der Urlaubsplanung mit der Partnerin oder dem Part-
ner. Entscheidungen selbst zu treffen und andere Menschen
beim Entscheiden zu beeinflussen gehoért zum Menschsein.
Im unternehmerischen Umfeld spielt das Uberzeugen darii-
ber hinaus eine besondere Rolle: bei der Flihrungsarbeit, bei
Verhandlungen und beim Verkaufen.

Sieben Ausléser fiir Zustimmung

Der Superstar des Uberzeugens ist der Amerikaner Robert
Cialdini. Als Professor fiir Psychologie und Marketing an der
Arizona State University hat er zahlreiche einflussreiche Biicher
veroffentlicht. Sein Bestseller «Influence: The Psychology of
Persuasion» wurde tiber fiinf Millionen Mal verkauft. Neu ist
das Buch auch iibersetzt. Der Titel lautet: «Influence - Wie man
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(andere) tiberzeugt. Niitzliche Erkenntnisse der Psychologie».
Robert Cialdini hat sieben universelle Ausléser oder Trigger
flir Zustimmung herausgearbeitet. Wer mochte, dass das Ge-
geniiber Ja sagt, sollte sich diese Ausldser genau anschauen:
1. Gegenseitigkeit: Wir stimmen eher zu und sagen eher Ja,
wenn wir vorher vom Gegeniiber etwas erhalten haben. Wer
ein Geschenk bekommen hat, tendiert dazu, einem Wunsch
zu entsprechen. Ein kleines Mitbringsel zum Kundenge-
sprach kann deshalb helfen, den Auftrag zu bekommen.
2.Knappheit: Was knapp ist, wollen wir haben. Wenn etwas
schwer zu erreichen oder zu erhalten ist, wenn also eine
Wettbewerbssituation besteht, dann erscheint es uns attrak-
tiv. Das erklart, warum bei manchen Auktionen extrem hohe
Preise erzielt werden. Im Kundengesprach konnen Gartner
diesen Ausldser nutzen, indem sie die Seltenheit von Pflanzen
und die Exklusivitit von Natursteinen betonen.
3.Konformitdt: Wir richten uns bei Entscheidungen in der
Regel nach dem Denken und Handeln der Mehrheit. Wir
achten auf das Verhalten der Gruppe, auf die soziale Be-



Positive Gefithle wecken, aber
nicht manipulativ wirken, fithrt

im Kundengesprich zum Erfolg.
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wahrtheit. Eine Gartenplanerin kann diesen Ausloser ak-
tivieren, indem sie im Kundengesprach auf Girten in der
Nachbarschaft verweist.

4. Autoritat: Bei Entscheidungen orientieren wir uns an den
Aussagen von Autorititen oder Personen mit Expertenstatus.
Das ist der Grund dafiir, dass Arztinnen und Arzte ihre Dip-
lome in Wartezimmern zur Schau stellen. In Kundengespra-
chen kénnen Beraterinnen und Verkdufer diesen Ausloser
nutzen, indem sie dezent und sachlich auf ihre Ausbildung
und ihre Erfahrung hinweisen.

5.Konsistenz: Wir streben nach konsistenten Aussagen und
konsistentem Handeln. Wir versuchen Widerspriiche zu ver-
meiden; wenn wir A gesagt haben, dann méchten wir auch B
sagen. In Gesprachen mit Mitarbeitenden und Kunden kann
man mit diesem Ausléser arbeiten, indem man das Folgende
betont: Eine bestimmte Entscheidung wiirde zu vorausge-
gangenen Entscheidungen oder zur Grundhaltung passen.

6.Sympathie: Wir lassen uns leichter iiberzeugen, wenn uns
das Gegeniiber sympathisch ist. Sympathisch finden vie-
le Menschen freundliche und aufgeschlossene Personen.
Sympathie entsteht auch durch dussere Attraktivitat, durch
Ahnlichkeit und Vertrautheit. Zusitzlich trigt ehrliche und
authentische Anerkennung zur Entwicklung von Sympathie
bei. Wir haben also verschiedene Méglichkeiten, die Sympa-
thie zu steigern, welche uns Kundinnen und Mitarbeitende
entgegenbringen. -
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7.Gemeinsamkeit: Haben wir mit Menschen Gemeinsam-
keiten, dann lassen wir uns leichter von ihnen tberzeu-
gen. Viele Gemeinsamkeiten haben wir beispielsweise mit
Geschwistern und mit anderen Familienangehdrigen. Aber
auch Menschen, die im gleichen Ort aufgewachsen, zur
gleichen Schule gegangen, im gleichen Verein aktiv sind
oder das gleiche Hobby pflegen, beeinflussen uns leichter.
Wer liberzeugen mochte, sollte deshalb Gemeinsamkeiten
suchen und explizit ansprechen.

Positive Emotionen wecken

André Roggli, Experte flir Neurokommunikation und «Emo-
tion Selling» aus dem Kanton Bern, kennt den Einfluss und
die Wirksamkeit von Cialdinis Prinzipien. So sagt er auch:
«Zum Starten sind diese Prinzipien okay.» Aber fiir André
Roggli tendieren diese Uberzeugungs-Prinzipien zur Mani-
pulation: «Wenn ich als Verkduferin oder Verkdufer betone,
dass ein Produkt von vielen anderen Menschen nachgefragt
wird (Konformitdt) und nur in begrenzter Anzahl verfiigbar ist
(Knappheit), dann manipuliere ich.» André Roggli empfiehlt
einen anderen, einen konsequent kundenzentrierten Weg:
«Stellen Sie den Kunden oder die Kundin ins Zentrum der
Aufmerksamkeit und arbeiten Sie an einer positiven, dauer-
haften Beziehung.» Fir André Roggli fiihrt eine Haltung und
Einstellung zum Erfolg, die beim Gegeniiber positive Assozia-
tionen und Emotionen weckt.

Fiir Philipp Zutt, Berater fiir Neuromarketing aus dem Ziir-
cher Oberland, sind Cialdinis Prinzipien eine gute Auswahl
aus dem Arsenal an psychologischen Prinzipen, die beim Uber-
zeugen, Verkaufen und Anstossen von Verhaltensinderun-
gen helfen. Er betont: «Alle sieben Prinzipien sind wirksam.»
Aber auch Philipp Zutt hat Vorbehalte. Er hebt hervor, dass
es wichtig ist, Cialdinis Prinzipien sorgfdltig und authentisch
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anzuwenden. «Denn wenn sie rational durchschaut werden,
kann der Schuss nach hinten losgehen, weil sich Menschen
manipuliert fithlen.» Philipp Zutt empfiehlt, nicht nur auf
die sieben Prinzipien zu setzen, sondern ein breites Spektrum
moderner Techniken zu nutzen. Wie fiir André Roggli ist es
auch fiir Philipp Zutt entscheidend, positive Emotionen zu
wecken. Philipp Zutt: «Verschiedene Unternehmen bieten
heute gleiche oder dhnliche Produkte oder Dienstleistungen.
Heute gewinnt das Unternehmen, das sich emotional abhebt.»

Unterstiitzung holen

Sowohl André Roggli als auch Philipp Zutt bieten Unterstiit-
zung bei der Entwicklung von Uberzeugungs-Kompetenz. André
Roggli zeigt in Vortrdgen, Trainings und Coachings wie man
eine konsequent positive Haltung gegeniiber anderen Men-
schen kultiviert und damit die Weichen stellt fiir dauerhafte,
positive Beziehungen. Bei ihm kann man auch lernen, durch
angemessene Wortwahl positive Assoziationen zu wecken.
Statt «mit dieser Konstruktion gehen Sie kein Risiko ein» ist es
besser zu sagen «diese Konstruktion bietet Ihnen Sicherheit».
Anstelle von der negativ gefarbten Aussage «das war kein Pro-
blem» entstehen positive Assoziationen bei den Worten «das
habe ich sehr gerne fiir Sie getan».

Philipp Zutt hilft Unternehmen, Emotionen zu messen und
zu lenken. Der bei Zutt & Partner entwickelte «<EmoCom-
pass» ermdglicht es, die emotionalen Wiinsche des relevanten
Kundensegmentes zu erfassen. Das geschieht auf nonverbale
Weise, denn «unser Gehirn kann Unbekanntes nicht in Wor-
te fassen». Aufbauend auf den Kundenwiinschen kann dann
der emotionale Kern des Unternehmens herausgearbeitet und
entsprechende Massnahmen, beispielsweise bei der Gestaltung
von Websites oder von Verkaufsstitten, konnen entwickelt
werden. Bei den entwickelten Massnahmen legt Philipp Zutt
Wert darauf, moglichst viele Sinne anzusprechen. Denn nicht
nur der visuelle Eindruck, auch Auditives, der Duft, der Ge-
schmack und die Haptik konnen positive Emotionen wecken.

Ohne Investitionen an Geld und Zeit sind diese Unterstiit-
zungsangebote nicht zu haben. Trotz wirksamer Prinzipien und
erprobter Techniken bleibt es anspruchsvoll, mit Emotionen
zu Uberzeugen. Aber die gute Nachricht ist: Mit Wissen liber
die Bedeutung von Emotionen, mit Einfithlungsvermdgen,
Kommunikationsfihigkeit und gesundem Menschenverstand
lasst sich schon vieles erreichen.

r Websites und Tipps

— André Roggli, Training und Coaching,
Verkauf, Kommunikation, Fithrungskompetenz:
www.andreroggli.ch

— Robert Cialdini; Die Psychologie des Uberzeugens:
Wie Sie sich selbst und Ihren Mitmenschen auf
die Schliche kommen. Verlag Hogrefe 2017.

- Influence at work, Vortrige und Trainings von
Robert Cialdini: www.influenceatwork.com

— Zutt & Partner, Neuromarketing-Beratung: zutt.ch
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