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SOUVERAN IM VERKAUF

Das Gesprdch wertvoll
steuern, den Kunden B8
nachhaltig verzaubern 4SS

Es gibt so viele Weisheiten im Verkauf
und gleichzeitig so wenige Wahrheiten.
Plidieren die zinen fir eine moglichst kurze
Beratung und den direkten Verkauf, schwéren die
anderen auf den einstimmenden Smalltalk und den 2
bedachten Beziehungsaufbau. Ob Gesprachstaktik oder
Nutzen-Argumentation — wenn Verkaufer tatsachlich nur das
Verkaufen lemen und sich parallel dazu als Personlichkeit nicht
weiterentwickeln, wird es keine Gipfelstiirme geben — weder im
einzelnen Kundengesgrich noch in der Umsatzentwicklung.
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erkaufen hat sehr viel mit Souveranitdt zu tun,

mit der Fihigkeit, eigenstindig und selbst-

bestimmt zu denken, zu fiihlen und zu handeln.

Souverdne Verkaufer verfligen (ber die not-
wendigen fachlichen und sozialen Kompetenzen. 5ie
beweisen Eigeninitiative und treffen zum richtigen Zeit-
punkt wertvolle Entschaidungen. Sie begegnen, auf-
grund positiver persénlicher Erfahrungen und gesichert
durch ein personliches Wertefundament, den Heraus-
forderungen im Verkauf gelassen. Gerade schwierige
Situationen - und diese bleiben im Verkauf nicht aus —
begehen souverine Verkiufer auf der Basis eines wert-
vollen Umgangs mit ihren Kunden,

Dominantes Kaufmotiv erkennen

Kunden haben ein primdres Kaufinterasse, Sie wollen gin
Auto, das fahrt, mit einer Reize ein anderes Land kennen
lermen, eine gute Dammung fiir ihr Haus oder durch den
Einkauf im Supermarkt einfach nur satt werden, Das wis-
sen Verkdufer entsprechend der von ihnen vertriebenen
Produkte und/oder Dienstleistungen. Das Verkaufs-
gesprach verlduft schnell, der Kunde kauft odar bestallt
und alle sind zufrieden. Aber reicht das aus? In manchen
Fillen schon, Da wiirde es sicherlich eher schaden, dem
Kunden lange und ausfithilich irgendetwas zu erkldren,
von dem er erkennbar nichts wissen will. Es gibt jedoch
auch geniigend andere Fille, in denen Kunden hinterher
enttiuscht sind, weil der Verkdufer sie micht Gber
bestimmte Dinge informiert hat. Kunden missen nicht
immer Fragen stellen. Manchmal sollite der Verkdufer
auch ungefragt auf Maglichkeiten hinweisen, die der
Kunde in diesem Moment nicht bedenkt. Vielleicht hat
dieser sogar noch etwas bzgl. der Ausstattung und des
Preises recherchiert, fachlich ist thm die Materie aller-
dings weitaus weniger vertraut als dem Verkdufer. Des-
halb bedenkt der Kunde manches auch nicht unmittelbar
und schlieflich ist es ja auch die Aufgabe des Verkaufers,
wor der Kaufentscheidung kompetent zu heraten, Nuor sn
kemmt hinter dem primdren Kaufinteresse plétzlich das
dominante Kaufmotiv zum Vorschein und verandert so
manche Perspektive - die des Kunden ebenso wie die
des Verkdufers. Aus dem Auto als fahrbarem Untersatz
aufvier Ridern, der dazu dient, von Punkt A nach Punkt B
zu gelangen, wird platzlich das Statussymbal, mit dem
Familie und Freunde beeindruckt werden sollen. Aus der
Reise wird der dringende Wunsch nach einer Auszeit, die
gerade noch das Burnout werhindert. Aus der aktuell
wirtschaftlich sinnvollen Ddmmung fir das Haus wird
elne Investition in die Zukunft, mit dem Wunsch, die
Kasten spidter im Alter und mit weniger Einkommen bes-
ser im Griff zu haben. Und aus der Nahrungsaufnahme,
um zu liberleban, entsteht der Wunsch nach einem luxu-
ridsen Abendessens, um endlich wieder einmal einen
romantischen Abend in vertrauter Zweisambkeit mit der/
dem Liebsten zu geniefen.

Verkaufen ist heine Hexerei

Auch wenn es im Verkauf oft von fabelhaften” Produlk-
ten nur so wimmelt, sollten weder der Verkdufer noch die
Produkte zu Fabelwesen werden, Kunden brauchen
Informationen, mit denen sie etwas anfangen kénnen

und genau im richtigen Mafl. Es liegt also an dieser Stelle
am Verkdufer, herauszufinden, was der Kunde »ereits
weil, ihn in diesem Wissen zu bestatigen oder ihm etwas
anderes zu empfehlen. Hier dienen ausgewahlte Anga-
ben und Hinweise letztendlich der Entscheidungsfin-
dung. Fakten, Fakten, Fakten... sind wichtig, keineFrage,
es kommt jedoch immer darauf an, wie diese prisentiert
werden, Verkdufer kénnen und sollen im Veraufs-
gesprich ihrem Kunden Geschichten erzihlen, diirfen
ihm aber kein Marchen aufbinden. Werte spielen hier gine
entscheidende Rolle: Hat ein Kunde das Gefihl, tber den
Tisch gezogen oder zu einer Entscheidung gedringt zu
werden, wird er nicht kaufen. Mur in seltenen Fallen gibt
s ein Produkt exklusiv nur bei diesem einen Arbieter.
Umso wichtiger sind Ehrlichkeit, Vertrauen und Verant-
wortung, die der Kunde beim und im Umgang mit dem
Verkaufer spiren muss, denn diese bilden die Basis fir
einen erfolgreichen (Ver-Kauf.

11 Module eines erfolgreichen Verkaufsgespréches
Uber den Ablauf eines Verkaufsgespriches st unendlich
viel geschrieben, gesagt und gelehrt worden. Es gehirt
zum Handwerkszeug jedes Verkdufers, die elf Module
eines erfolgreichen Verkaufsgespraches zu kennet:

1 Module Ihres erfolgreichen Verkaufs-Gesprdchs:

schafon

Allerdings handelt es sich dabei lediglich um die Pflicht.
Erst die Kir bestimmt, ob Verkiufer und Kunde sich ver-
stehen — menschlich wie inhaltlich. Haben Verkawer dies
verstanden, werden sie zu Gastgebern, bereiten ihren
Kunden unvergleichliche Erlebnisse, indem sie einen
besonderen Service bieten, Uberraschungen bereit hal-
ten und die Erwartungshattung immer wieder Gbertref-
fen. Dies kann z. B. auch dann der Fall sein, wenn der Ver-
kaufer einmal bewusst auf Umsatz verzichtet: EinKunde
betritt das Autohaus; er méchte von Winter- auf Som-
merbereifung wechseln und ist der Meinung, dass er auf
allen wvier Reifen das gleiche Profil und damit auch vier
neve Rider bendtigt. Nachdem sich der Verkdufer in
Absprache mit dem Servicetechniker einen Uberblick
verschafft hat, stellt sich heraus, dass zwei der vierReifen
noch verwendet werden kinnen, Aufl die Aussage des
Autohausmitarbeiters, dass das Profil nur auf einer Achse
gleich sein missa, wundert sich der Kunde und freut
sich anschlieBend, weil nun geringere Kosten auf ihn

hd
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Wie?
Was ?
Welche?
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Verkaufen kann entweder Spafd machen oder nicht
— sowohl dem Kunden als auch dem Verkiufer."

Zukemmen. Es gibt immer zwei Moglichkeiten: Das
Autohaus hatte das Geschaft mitnehmen und — ohne
Kensequenzen, weil der Kunde es ja genau so wollte —
den Umsatz machen kénnen, Oder so wie hier, wa eine
kompetente Beratung und ein offenes Wort den Kun-
den verbllfft haben. Zundchst kurzfristig — langfristig
ist er dberzeugt von seiner Entscheidung, die Reifen
genzu bei diesem Anbieter wechseln zu lassen. Das
entstandene Vertrauensverhaltnis dient als hervor-
ragende Basis fiir eine auch weiterhin erfolgreiche
Zusammenarbeit,

Das Lenkrad fest im Griff...

Fragen dienenu, a. dazu, einen Kundeneinwand gekonnt
zu behandeln. Viele Verkaufer sind im Verkaufsgesprich
s lange souverdn und Herr der Lage, bis der Kunde einen
Einwand ausspricht. An dieser Stelle lassen sie sich ver-
unsichern und wissen oft nicht, wie sie damit umgehen
sollen. Nach problematischer ist es, wenn Verkauferihren
lkunden sogar erst dazu bringen, einen Einwand zu
dulern. Letztlich nicht vollkommen (berzeugt, von dem
was sle verkaufen, weisen diese Verkdufer auf jedes
Risiko, jede Unabwidgbarkeit hin. Dies geschieht in der
vermeintlichen ethischen Pflicht, dem Kunden alles, aber
auch wirklich alles, zu erzahlen, auch wenn es vielleicht
nur in einem von 100.00a Fillen vorkommt. Der Kunde ist
an dieser Stelle verunsichert und pldtzlich fallen ihm
selbet unendlich viele weitera Fragen ein, Einwand Gber
Einwand wird genannt und macht dem Verkdufer, so
sche nt es, fast schon wunschgemalk das Leben schwer.
Ein guter Verkdufer sagt immer die Wahrheit .. muss
umgekehrt aber nicht alle Wahrheiten verraten. Spitzfin-
dig? Jal Manipulativ? Nein! SchlieBlich findet ein guter
Verkdufer in der Analysephase durch gezielte Fragen
genau heraus, was sein Kunde wiinscht, wie er sich eine
Ladsung vorstellt, was er gerne miachte ...

ohne Antwort |

Warum?
‘Weshalb?
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... wihlt dementsprechend das Produlkt oder die Diensi-
leistung aus und stellt dem Kunden das Angebot var.
Warum also dann, wenn die Auswahl guten Gewissens
getroffen ist und die Entscheidung des Kunden kurz
bevor steht, noch einmal alles in Fra ge stellen? {ommt
doch einmal ein berechtigter Einwand, den auch der
Verkaufer so nicht bedacht hatte, helfen folgende sie-
ben Méglichkeiten, um den Einwand entsprechend zu
behandeln und zum Abschiuss zu gelangen:

Fragen
. Erkldren

. Dementieren

. Umkehren

1

2

3

4, Akzeptieren
5

6. Losung

7.

Was schlagen Sie vor?

Intuitiv liegt es am Verkdufer, an dieser Stelle iU ent-
scheiden, fir welche der Maglichkeiten — passend zur
jeweiligen Verkaufssituation — er sich entscheidet. Ubzr
allem steht jedoch immer eines: Dem Kunden zu sig-
nalisieren ,lch verstehe dich! Ich nehme deinen Ein-
wand emst (deshalb stelle ich Fragen) und bin fachlich
kompetent (deshalb erkldre ich den dafiir wichtigsten
Punkt noch einmal intensiv).” Manche Verkaufer mej-
nen, ihren Kunden immer nach dem Mund reden zu
miissen. Weit gefehlt: Ist der Einwand unsinnig, dann
solite ein souverdner Verkaufer dies auch ruhig und
fachlich begriindet darlegen {dementieren). Akzeptie-
ren und Umkehren sind die ndchsten logischen Schritte,
bevor eine Losung prisentiert wird. Die Frage .Was
schlagen Sie vor?” ist eine gute Malinahme, Lm den
Kunden absehliefend wieder mit ins Boot zu holen.

Verkaufen kann entweder Spal machen oder nicht —
sowohl dem Kunden als auch dem Verkdufer. Dement-
sprechend wird auch der Erfolg ausfallen — sowohl fir
den Verkdufer als auch das Unternehmen. Bleiben
Werkdufer aktiv [was die Entwicklung im facklichen,
verkduferischen und persénlichen Bereich anbelangt)
und attraktiv (fisr den Kunden, das Unternehmzn und
letztendiich auch sich selbst), profitieren alle Beteilig-
ten, Kunden kénnen Thre Wiinsche konkret ulam. Ver-
kdufer verstehen es, diese durch ausgewdhlte Fragen
weiter aufzuschliisseln und prdsentieren ein entspre-
chendes Pradukt und/oder eine Dienstleistung. Je offe-
ner und verantwortungsvoller Menschen im Verkaufs-
prozess schiieflich miteinander umgehen, umso mehr
riickt das in den Mittelpunkt was zdhlt: Ein begeisterter
Kunde, ein erfolgreicher Verkdufer als langfristiger
Partner des Kunden und ein wirtschaftlich florerendes
Unternehmen. T4
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