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Grundsatzliches

AuBergewohnliche Ergebnisse lassen sich nur erreichen, wenn die Mdglichkeiten des
Beschaffungsmarktes genutzt werden. Der Einkauf von KNOW HOW der Lieferanten —
zusétzlich zu den Waren oder Dienstleistungen - wird immer wichtiger. Ergebnisorientierte
Fuhrungskrafte sollten deshalb hoéhere Anforderungen an die Einkaufer stellen und eine
nahtlose interne Kommunikation férdern.

Diese Ausarbeitung dient dazu, KONNEN UND VERHALTEN von Einkaufs-Personlichkeiten
zum Wohl der stadtischen Leistungsfahigkeit erfolgswirksam zu steigern.

Gute Anbieter und Lieferanten suchen durch hochqualifizierte und strategisch-psychologisch
geschulte Verkaufsberater Bedurfnisse von Kunden zu ergriinden, zu wecken und zu ihrem
Vorteil zu nutzen.

Ein aktiver, offensiver und kreativer Einkdufer wird deshalb — ebenfalls geschult - das
Anbieter-Know how nutzen, sowie neue Einkaufsstrategien und auf3ergewohnliche
Einkaufstaktiken einsetzen.

Im Mittelpunkt der Erkenntnisse und Tipps steht der Mensch -
das Lernziel lautet: ERFOLG DURCH PARTNERSCHAFT

Nutzbringende Partnerschaft

Der POSITIV eingestellte Eink&ufer sieht nur im MITEINANDER die jeweils aussichtsreichste
Erfolgschance.

Sein zielgruppenorientiertes Verhalten sucht stets eine Optimierung von Einkaufsnotwendig-
keiten und Einkaufsmdglichkeiten.

Ziel ist es, Verhandlungspartner von lhren guten Absichten so zu Uberzeugen und zu
begeistern, mit neuen Methoden zu Nutzen- und Wertverbesserungszielen zu gelangen,
dass JEDER GEWINNT!

Eigene Erklarungen und verdeutlichte Erkenntnisse sind auf diesem Weg nur Mittel und
Ansporn - also Wegweiser zur Tat! Den Weg sollten Sie selbst gestalten!

Und dazu gibt es eine klare Empfehlung: ERKENNEN, AUSPROBIEREN und UBEN !




Spannungsfeld und Zielkonflikte

Einkaufer stehen im Spannungsfeld zwischen Bedarf und Beschaffungsmarkt, zwischen der
eigenen Position und Lieferanteninteressen, zwischen eigenen Bedarfstragern und Lieferan-
tenvertretern. Der Einkdufer ist der Mittler zwischen Bedarfstrager und Lieferant und
sucht ein Optimum zwischen Bedarfsnotwendigkeiten und Beschaffungsmaglichkeiten.

Zielkonflikt: Fur den Lieferantenvertreter ist der Kunde oder die Zielgruppe die Quelle aller

Auftrage und Einnahmen.

Far den Einkaufer ist der Anbieter oder Lieferant die Quelle zusatzlicher
finanzieller Gestaltungsmdoglichkeiten der Stadt.

Je nach Marktsituation, Abhangigkeit, Bedirfnissen, Sachkenntnissen und Sympathie kann
der Einkdufer verschiedene Verhandlungstechniken so einsetzen, dass sie der Schlissel

zum Erfolg sind.

Mit Verhandlungstechniken kann er...

entweder

die eigene Situation darstellen

zuerst den eigenen Bedarf nennen

die eigene jetzige Lieferbasis nennen

eigene Mengenvorstellungen nennen

eigene Preisvorstellungen nennen

mit dem Wettbewerb drohen

Preise, Rabatte, Konditionen, Termine,
Garantien fordern

die Entweder-Oder-Taktik anwenden

Vorschlage ablehnen und klare Stellung
beziehen

oder

die Verkaufsabsichten erfragen

zuerst die Starken des Anbieters herausfinden

den jetzigen Kundenkreis des Anbieters
erfragen

Kapazitaten und deren Auslastung erfragen

die Preisstrategie und Kostensituation erfragen

nach dem Wettbewerbsverhalten fragen

Preisspielraume, Zuverlassigkeiten,
Lieferbereitschaft erfragen

die Sowohl-Als-auch-Taktik einsetzen

eigene Position und Entscheidung offen lassen
fur weitere Alternativen

Nutzen Sie mit lhrer Taktik den Uberraschungseffekt!




Entspannungstechniken

Wenn wir normalerweise denken, kommen wir normalerweise von einem Gedanken zum
anderen. Dabei entfernen wir uns oft von der Wirklichkeit und begeben uns in das Gebiet der
Traume, Phantasien und des Grlibelns.

Wir versuchen, Gespréchs- und Verhandlungsablaufe gedanklich nachzuvollziehen oder sie
vorauszudenken und erleben oft dabei Frustrationen (Misserfolgserlebnisse).

Die Meinung, Probleme rational (verstandesméaRig) zu l6sen, weicht immer mehr neuen
Erkenntnissen der Verhaltensforschung.

Erkenntnis:
STEIGERN SIE IHRE ERFOLGSERLEBNISSE
DURCH DEN OPTIMALEN EINSATZ DER GEFUHLE!

Wir Menschen werden von unseren Geflihlen, von Emotionen gesteuert. Der Ausdruck
unserer Gefuhle erfolgt dabei Uber unsere Fahigkeiten. Diese Fahigkeiten konnen wir durch
Ubungen voll bewusst entfalten.

Die natirliche Aufgabe des menschlichen Bewusstseins ist es, die Wirklichkeit wahrzu-
nehmen. Die Gefiihle des Menschen bestimmen seine korperliche und geistige Steuerung.

Wenn wir Korpergefiihl, Bewegungsgefuhl, Umgebungsgefuhl und Wirklichkeitsgefuhl
aktivieren, befreien wir uns von Stérungen und Hemmungen fir jedes Gespréch und fur jede
Verhandlung.

Wir entwickeln auRerdem das normale und gliickliche Lebensgefiihl des entfaltungsfahigen
Menschen in allen personlichen, beruflichen und gesellschaftlichen Situationen.

Der erfolgreiche Verhandlungskdnner ist
e lebendig und gelassen,
e vollwach und vollbewusst im Erleben und Geschehen der natirlichen,
personlichen und sozialen Wirklichkeit voll anwesend und nimmt daran Anteil.

Die Eigenschaften
e ausgeglichene, selbstsichere Stimmung
Uberlegene Gelassenheit
gesteigerte Kontaktfreude
korperliche Frische
Wachheit und Aktivitat
Energie und Ausdauer
sind Voraussetzungen erfolgreicher Verhandlungsfahigkeiten.

Entspannungsiibungen helfen, in die Grundstimmung unerschitterlicher GELASSENHEIT
zu kommen.




Blick und Verhandlungssicherheit

Der Blick ist die erste Kontakthahme von Verhandlungspartnern.
Wer einen Verhandlungsraum betritt, erfasst mit seinem Blick meist zuerst die Ausstattung
und dann erst die anwesenden Personen.

Bereits die Haltung, die Kleidung, die Gestalt oder das spontane Verhalten der Anwesenden
kann die Sympathie beeinflussen. Wer ein Gesprach beginnen will, hat durch den Blick, den
er vom Gegenuber wahrnimmt, bereits eine innere Einstellung gewonnen.

Wer also seinen Blick vollbewusst wirken lasst, beeinflusst und beeindruckt seine
Verhandlungspartner und demonstriert damit INNERE FESTIGKEIT und die INNERE
SICHERHEIT.

Wer Blickkontakte frei und vollbewusst aufnehmen kann, empfindet Freude Uber seine
Selbstsicherheit, sein Selbstvertrauen und sein Selbstbewusstsein. Der freie und vollbewusst
angewandte Blick verhindert Angst vor dem Ungewissen und vor dem Neuen.

Sorgen Uber sich selbst, Uber die Zukunft, Gber die eigene Entwicklung und andere seelische
Belastungen sind oft die Ursachen fiir den fehlenden freien Blick. So ist bei Trauernden oft
zu beobachten, wie sie zwar miteinander reden, jedoch vermeiden, sich anzusehen.

Wer in seinem Elternhaus, wahrend seiner Ausbildung oder auch im beruflichen Alltag zum
"SICH DUCKEN MUSSEN" erzogen wurde, wird seine Gefiihle schwer &uRern kénnen.

Wenn sich der Zustand des Bewusstseins andert, dann andert sich auch der Ausdruck des
Blicks. Wer vollbewusst den Ausdruck des Blickes andern kann, der andert gleichzeitig
seinen Bewusstseinszustand. Wer langere Zeit intensiv den Ausdruck des Blickes trainiert,
wird selbstsicher und selbstbewusst.

Wer gelernt hat, DORT ZU SEIN, wo er hinblickt und DORT ZU WIRKEN, wo er seinen Blick
hat, der gewinnt automatisch SELBSTSICHERHEIT und SELBSTBEWUSSTSEIN.

Der Blick ist ein ausgezeichnetes Mittel, um auf Verhandlungspartner zu wirken, sie ZU
BEEINDRUCKEN und ZU UBERZEUGEN.

Der Blick ist ein sehr wirksames Mittel, um jederzeit den eigenen Bewusstseinszustand in
positiver Richtung zu andern und sich selbst zu begeistern und zu Uberzeugen.

Sie sollten deshalb die jederzeit verwertbare Fahigkeit trainieren, den eigenen Blick
vollbewusst in jeder Verhandlung anzuwenden und zu gebrauchen.

So werden Sie selbstsicherer und selbstbewusster und erzielen zusétzlich noch
KONTAKTFAHIGKEIT, DURCHSETZUNGSKRAFT und KONZENTRATIONSFAHIGKEIT




Das Verhandlungsklima bestimmen

Jede Verhandlung ist ein Spannungsfeld zwischen Ursachen und Wirkungen. Wer eine
Frage stellt, wiinscht eine Antwort, die ihn zufrieden stellt.

Erwartet der Antwortende eine Bestatigung?

Vielleicht erinnern Sie sich an jemanden, der &rgerlich wurde, weil er keinen Hinweis daftr
bekam, dass er gehdrt und verstanden wurde.

Oder Sie verschenken etwas und Sie vermissen ein gutes "Dankeschén” oder ein Lacheln
der Bestétigung.

Frustrationen sind das Ergebnis fehlender Anerkennung.

Wer seinen Verhandlungspartner wissen lasst, dass er ihn gehort und verstanden hat, 16st
dadurch bei ihm eine angenehme Stimmung aus. Als Bestatigungsformel genligt dazu ein
aufrichtiges

"GUT - DANKE“

Diese Bestatigung ist wie eine Anerkennung und bestérkt den Verhandlungspartner in seinen
Fahigkeiten.

Die Bestatigung des Anderen hat aber gleichzeitig eine weitere POSITIVE und sehr
ANGENEHME Wirkung: Sie l6st eine Selbstbestatigung aus, hebt die Stimmung und schaltet
negative Gedanken, Stimmungen, Geflihle und Gemitsbewegungen aus.

Wenn ein Verhandlungspartner auf Fragen laufend antwortet, ohne eine Bestéatigung zu
erhalten, so empfindet er, dass es unwichtig ist, ob er die Fragen gut oder schlecht
beantwortet. Die Spannung lasst nach und damit ist der Grundstein fiir Misserfolge gelegt.

Andererseits neigen Personen, die nicht zufriedenstellende Antworten erhielten, dazu, die
Frage solange zu wiederholen, bis sie sich in ihren Annahmen bestétigt fhlen.

Die beste Methode, die Bedeutung der Bestatigung zu verstehen, ist zu beobachten, was
passiert, wenn sie fehlt.

Die Stimmung lhres Verhandlungspartners zeigt Ihnen stets den Grad lhrer eigenen
Bestatigungsfahigkeit an.

Bestatigung fihrt zu einem besseren Verstehen und beendet gleichzeitig einen Kommuni-
kationszyklus.

Jede Fortsetzung des Gespréchs nach einer Bestatigung, die mit VOLLER ABSICHT
ausgesprochen ist, findet in einem neuen und besseren Klima statt.

Bestatigungsfahigkeit ist FUHRUNGSFAHIGKEIT!




Offnen von geschlossenen Fragen

Eine geschlossene Frage zeichnet sich dadurch aus, dass man sie eigentlich nur mit Ja oder
Nein beantworten kann. Oft werden geschlossene Fragen gestellt, um einen unangenehm
empfundenen Zustand zu veréndern.

Da die korrekte zu gebende Antwort der eigenen Verhandlungsstrategie zuwider laufen
kann, gilt es, den Fragen auszuweichen — allerdings - ohne Schwéache zu zeigen.

Eine geschlossene Frage 6ffnet man generell mit einer Gegenfrage!
Versuchen Sie es an sich selbst! — hier sind einige Fragen Ihres Vorgesetzten an Sie:

Macht es ihnen Spal3, einkaufen zu dirfen?

Sind Sie stets besser informiert als die Verkaufer?

Nutzen Sie die wirtschaftliche Schwéche eines Lieferanten aus?
Bieten Sie wahrend der Verhandlung Getranke an?

Operieren Sie schon mal mit falschen Bedarfsmengen?

Arbeiten Sie gern unter Zeitdruck?

Sind Sie ein ehrlicher Verhandler?

Verhandeln Sie gern mit Damen?

Sorgen Sie stets fur eine gute Verhandlungsatmosphéare?

Legen Sie Gesprachstermine stets selbst fest?

Kodnnen Sie gezielte Fragen stellen?

Stellen sie oft Uberzogene Forderungen an Lieferanten?

Fragen Sie stets nach den Kalkulationsbestandteilen des Preises?
Gehen Sie nach einer Checkliste in der Verhandlung vor?

Proben Sie vor einer wichtigen Verhandlung die Rollenverteilung?
Streben Sie stets einen guten Kompromiss an?

Geraten Sie schon mal durch bestimmte AuRerungen in Wut?
Verhandeln Sie gern gemeinsam mit lnrem Chef?

Lassen Sie den Lieferanten ausreichende Gewinne?

Ziehen Sie gern Fachleute zu Einkaufsverhandlungen hinzu?
Sind Sie ein Beschaffungsproblemldser?

Unterbrechen Sie oft Verhandlungen durch ein gutes Mittagessen?
Sind Sie bestechlich?

Streben Sie gemeinsame Problemlésungen an?

Verhandeln Sie gern am spaten Abend?

Haben Sie zur passenden Gelegenheit einen guten Witz bereit?
Tricksen Sie gern in Verhandlungen?

Verhandeln Sie gern mit hohergestellten Persdnlichkeiten?
Versuchen Sie stets |hre Bedingungen kompromisslos durchzusetzen?
Klagen Sie uber die wirtschaftliche Lage der Kommune?

Weisen Sie gern auf langjahrige Geschaftsverbindungen hin?
Verhandeln Sie gern allein?

Spielen Sie mit Rabatten?

Nehmen Sie gern Weihnachtsgeschenke an?

Bluffen Sie mit Wettbewerbsangeboten?

Er6ffnen Sie Gesprache mit Kritik?

Verhandeln Sie zuerst mit dem Zweitglnstigsten?

Ubertreiben Sie gern negative Verhandlungspunkte?

Sind Sie ein guter Eink&ufer?




Aktive Fragetechnik im Umgang mit
Kundenbetreuern

In Kontaktgesprachen wollen Lieferantenvertreter unmittelbar Aufmerksamkeit erwecken. Die
Bedeutung des ersten Satzes ist wie eine wirkungsvolle Schlagzeile.

Mit der Gesprachs- Einleitung will der Verkaufer

den Kundennutzen des Angebotes eindrucksvoll darstellen

den Kunden Uber seine angebotshezogenen Wiinsche sprechen lassen
mit einem Praxisbeispiel Vorteile interessant machen

mit wertvollen Sonderinformationen Sympathie wecken

den Kunden veranlassen, mehr héren zu wollen.

O O O O O

Agierende Einkaufer werden mit konkreten Fragen zum NUTZEN-Verhalten, zum PREIS-
Verhalten, zum MARKT-Verhalten, zum ZUVERLASSIGKEITS-Verhalten die Selbst-
darstellung des Lieferantenvertreters erleichtern.

Die Art und Weise, wie die Einkauferfragen beantwortet werden, lasst sofort auf die geistige
Grundhaltung schlieBen. Partnerschaftliche Lieferantenvertreter lassen erkennen, dass
Verdienen von Dienen kommt und sie ihre Aufgabe darin sehen, DEM EINKAUFER
BESSER ZU DIENEN.

Wer die Fragetechnik beherrscht, ist Kénig in jeder Verhandlung. Wer fragt, fuhrt und
aktiviert seinen Verhandlungspartner. OFFENE Fragen ermdéglichen einen guten und schnel-
len Dialog, sie 6ffnen den Verhandlungspartner. Mit GESCHLOSSENEN Fragen will der
Fragende ein ,JA" oder "NEIN" herauslocken. Mit qualifizierten GEGENFRAGEN nach einer
Antwort lenkt der geschickte Verhandler jedes Gesprach nach seiner Zielsetzung und
Absicht.

OFFENE Fragen sind Veranlassungen, den Verhandlungspartner dazu zu bringen, etwas
darzustellen, etwas zu erklaren, etwas zu bestatigen.

Durch Fragen koénnen Informationen vermittelt werden, insbesondere aber Winsche,
Bedirfnisse und Probleme des Verhandlungspartners erkannt und als neue Informationen
verwertet werden.

Das Herausfinden der besonderen Starken von Anbietern und des persodnlichen Verhaltens
von Lieferantenvertretern erfordert auch eine gesunde Hartnackigkeit in der Fragetechnik.
Das erfordert vom Einkaufer Gelassenheit und Zielstrebigkeit, wenn er leicht und locker den
Erhalt einer Antwort bestatigt, aber dann sagt: "Ich wiederhole die Frage, ...."

e Agierende Einkaufer werden durch Fragen Verhandlungen fihren.

o Lieferantenvertreter, die Diskussionen gewinnen wollen, sind Kundenverlierer.

e Wenn ein Einkaufer ein Diskussionsgenie auf den rechten Weg zurtckfuhren will,
wird er ihn rechtzeitig freundlich und bestimmt fragen: "Wollen Sie eine Diskussion
gewinnen oder Geschéafte machen?"

Die HINFUHRENDE Frage ist ein gutes Mittel in der Verhandlungstechnik, Gesprache doch
noch zum Erfolg zu bringen und 6ffnet fur den entscheidenden Punkt der Gemeinsamkeit.




Fragen beim Kontaktgesprach

Die Fragen des offensiven Einkaufers sind zielgerichtet und sollen die Absichten des
Verkaufers, aber auch seines eigenen Einflusses im Unternehmen klar herausarbeiten. Ist
ein Verkaufer nicht auf elementare Fragen vorbereitet, so ist auch sein Einfluss gering.

o Welchen Nutzen kdénnen Sie uns bieten?
o Welche besonderen Verkaufserfolge hatten Sie bisher?
$ | o Waskdnnen Sie?
%‘ o Welche fur uns interessanten Problemldsungen haben Sie auch unserem
pd Wettbewerb angeboten?
o Was halten Sie von Ihrem Einkauf?
o Wie pflegen Sie Geschéftsverbindungen?
o Was halten Sie von Preisstabilitat?
» | o WieistIhr Verhalten bei Preisanderungen?
2 | o Welche Erfolge hatten Sie mit der Wertanalyse?
O | o Lassen Sie lhre Gemeinkosten standig untersuchen?
o Mit welchen Rationalisierungsprogrammen versuchen Sie Kosten einzusparen?
o Wie ist Ihr Verhéltnis zu lhrer Konkurrenz?
o Bei wem trainieren Sie Ihre Verkaufstechnik?
o Wie ist die Verkaufsstrategie Ihres Unternehmens?
. | o Wie sehen die Expansionsplane Ihres Unternehmens aus?
—% o Sind lhre Kapazitaten regelmafig gut ausgelastet?
s | o Welche besondere Bedeutung haben Sie fir uns?
o Wie schatzen Sie unseren Bedarf ein?
o Wie bedeutungsvoll ist unser Bedarf fur Ihr Unternehmen?
o Haben Sie wenige grol3e Kunden oder viele kleine Kunden?
o Wie wird Ihr Image beurteilt?
= | o Was verstehen Sie unter Qualitat?
£ | o Wie flexibel ist Ihre Unternehmensorganisation?
2 | o Wieist Ihr Lieferservicegrad?
@ | o Welche Reklamationsquote hatten Sie in der Vergangenheit?
S | o Was tun Sie, um Reklamationen zu verhindern?
S | o Kénnen Sie uns einige Referenzen nennen?
N | o Halten Sie sich fiir einen guten Lieferanten?

Die Verkaufer haben jedoch oft das Problem zu Uberwinden, dass der Einkaufer zunéchst
eine wenig interessierte Haltung einnimmt, die es zu Uberwinden gilt.
Die nachfolgende Fragetechnik zielt auf diese Verhalten ab. Der geschulte Einkaufer durch-
schaut diese Taktiken und reagiert mit angemessener Fragetechnik.




Zwischenresiumee am Ende von Teill 1

® Als Beschaffungsperson sind Sie im Aul3enverhaltnis Reprasentant
der Stadt Maintal

® |m Umgang mit Personen bisheriger Vertragspartner haben Sie
bereits mit einem bestimmten Profil agiert
® Ein plétzlicher Paradigmenwechsel verandert das Bild, das lhre

Kontaktperson von lhnen hat und Sie kdnnten auf Ihre veranderte
Art angesprochen werden

und psychologisch frei aufspielen

Probieren sie Taktiken und Verhaltensweisen aus!
Scharfen Sie Ihr Profil als wachsamer Geschéftspartner
Bleiben sie originell und schwer ausrechenbar

Sie ernten daflr Respekt und Anerkennung

Ausblick auf Tell 2

Im 2.Teil befassen wir uns mit

Situation ,,Jetzt kommt auch noch ein Besucher!*
Mit wem haben wir es zu tun?

Kurze Besucheranalyse

typischen Verkauferfragen

Anfragetechniken

35 Tipps fur erfolgreiche Einkaufsverhandlungen
Bedeutung der Kommunikation

Frage- und Antworttechniken (Auffrischung)
Umgang mit Problemlosungs-Lieferanten
Kosten und Nutzen zuverlassiger Lieferanten
Gruppendynamischer Emotional-Rhetorik

einer kurzen Manoverkritik zum Abschluss

Im Umgang mit Personen neuer Vertragspartner kbnnen Sie taktisch
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